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RESUMEN

La participaci6n de los usuarios en el desarrollo de los sistemas de infor-
maci6n ha sido una de las tematicas mas analizadas en la literatura sobre MIS.
Sin embargo, puede observarse a traves de los resultados de diversas investi-
gaciones que los resultados suelen ser contradictorios y carentes de medidas
validas que realmente prueben el valor de la participaci6n de los usuarios. Este
articulo analiza los aspectos relativos a la participaci6n de los usuarios en los
distintos ambientes de procesamientos de datos, las variables contextuales que
podrian estar afectando la participaci6n de los usuarios y como estos factores
pueden considerarse para el establecimiento de un modelo de participaci6n de
los usuarios.
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INTRODUCCION.

For que la gente acepta 0 rechaza log sistemas computaciona-
leg ha probado ser uno de log mas desafiantes temas en la admi-
nistraci6n de sistemas de informaci6n. Distintas investigaciones
han estudiado el impacto de lag creencias de log usuarios: sus
actitudes, sus comportamientos de uso, y como estas creencias y
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actitudes son intluenciadas pOT lag caracteristicas tecnicas del
diseno del sistema, del proceso usado en el desarrollo del siste-
ma, y de la naturaleza del proceso de implantacion. En otras pa-
labras, como la participacion 0 involucramiento del usuario se
relaciona con el diseno y desarrollo de log sistemas de infor-
macion. Sin embargo, log hallazgos logrados en estas investiga-
ciones no ban sido suficientemente claros. Desafortunadamente
log resultados ban sido contradictorios y ambiguos.

La explicacion posible de resultados tan diferentes entre si,
podia deberse al amplio arreglo de modelos, explicaciones teoricas
relativas, y medidas de satisfaccion utilizadas que no ban conta-
do con validez suficiente que permitiese una mejor comprension
del problema. Se ban identificados grupos de variables que condi-
cionan la participacion de log usuarios y exito del sistema, como
tambien mecanismos psicologicos, que intluyen en esta relacion.
Estas variables podrian proveer una explicacion teorica relativa
de como la participacion se relaciona con el exito del sistema de
informacion. Sin embargo, a pesar del enfasis en log mecanismos
motivacionales y cognoscitivos que operarian a un nivel indivi-
dual, log analisis realizados pOT log investigadores, no ban traba-
jado explicitamente con lag diferencias individuales entre log
usuarios, que permitiese observar mas estrechamente la relacion
y focalizar log elementos esenciales del problema.

El desarrollo de sistemas de informacion es un continuo de-
safio para log responsables de log sistemas de informacion, ya que
requiere el trabajo conjunto con log usuarios en lag distintas eta-
pas del desafio y desarrollo de sistemas. Marginacion del usua-
rio, insatisfaccion pOT log resultados, atrasos en el desarrollo de
aplicaciones, software costosos que no se alinean con lag nece-
sidades del negocio, sistemas subutilizados, son algunos de log
problemas que la literatura de log sistemas de informacion ha
considerado y que varios autores ban investigado y que utilizare-
mos como referencia en el analisis de la importancia de la parti-
cipacion del usuario.
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En general, la participacion de log usuarios en el diseno de
sistemas de informacion es una condicion ampliamente aceptada
desde log inicios de log ochenta pOT log investigadores en admi-
nistracion de sistemas de informacion. Algunos autores (Doll and
Torkzadeh, 1989) consideran que es uno de log principios esen-
ciales en el desarrollo de sistemas de informacion y su gestion
eficaz garantizara desarrollar estrategias de involucramiento de log
usuarios que faciliten la consecucion del exito de log sistemas de
informacion.

Es importante destacar que algunos autores consideran la re-
lacion participacion- satisfaccion de log usuarios y participacion-
exito del sistema como relaciones de intercambiabilidad. En el
caso de este analisis se hara uso indistinto de ambas consideran-
dolas de alglm modo sinonimas.

U sualmente, el planteamiento relativo ala participacion de log
usuarios implicitamente asume el ambiente tradicional de proce-
samiento de datos, en vez del contexto actual de la computacion
del usuario final. En razon de ello, cabe diferenciar la participacion
de log usuarios en ambientes tradicionales de procesamiento de
datos y el ambiente actual de computacion de usuario final para
su mejor comprension.

1. Participaci6n de los usuarios en ambiente tradicional de
procesamiento de datos

En log ambientes tradicionales de procesamiento de datos, la
interaccion con el usuario es indirecta a traves de analistas pro-
gramadores 0 personal de operaciones relacionada con reque-
rimientos ad hoc 0 reportes donde el personal de sistemas ejerce
una considerable influencia en el desarrollo de lag aplicaciones.
Implicitamente, pero no explicitamente, el analista es usualmente
el principal responsable del desarrollo de lag aplicaciones y de la
definicion del proyecto, del establecimiento de log objetivos del
sistema y disefio logico, como tambien del disefio fisico y de la
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implantaci6n. EI usuario participa 0 "comparte" en el proceso de
desarrollo del sistema tareas relacionadas con definiciones, obje-
tivos y diseno 16gico de lag aplicaciones.

En la mayoria de lag veces log estudios relativos a la partici-
paci6n de log usuarios se ban asumido en el ambiente tradicional
de procesamiento de datos, donde el usuario interactua indirecta-
mente con el recurso de la computadora y el sistema se desarrolla
segful el proceso normal de vida de log sistemas (Ives and Olson
1984). En log ciclo~ de vida de log sistemas tradicionales el usuario
influencia sabre el sistema indirectamente a traves del analista. La
participaci6n de log usuarios es considerado particularmente im-
portante en la rase de decisi6n cuando el proyecto es iniciado,
cuando se establecen log objetivos y alcances del sistema y se
establecen log requerimientos de log usuarios relativo a la infor-
maci6n necesaria.

El involucramiento 0 participacion de log usuarios tambien
suele resenarse como un caso especial de un proceso de decisiones
participativas en el diseno del sistema. Una serle de investiga-
ciones (Ives and Olson 1984) proveen un marco de referencias de
tipo descriptivo que define el exito en terminos de calidad y acep-
tacion, e identifica la satisfaccion del usuario como la mas comt'm
de lag variables de salida. La satisfaccion del usuario es definida
como la extension de la creencia de log usuarios relativa a que el
sistema de informacion ret'me log requerimientos establecidos por
ellos. Esto es usualmente tratado como una medida de percepcion
relativa de la calidad del sistema, pero tambien puede ser inter-
pretada como un indicador de aceptacion del sistema. Consecuent-
emente, una parte basica de la literatura de la participacion de log
usuarios establece que la participacion de log usua-rios en la de-
terminacion de log requerimientos de informacion y en el desa-
rrollo del diseno logico se refleja en una mejor satisfaccion del
usuarlo.

Aunque 10 antes dicho pueda parecer obvio, los resultados de
investigaciones realizadas, no demuestran convincentemente los
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"beneficios" de la participaci6n de log usuarios. En la revisi6n de
estudios relativos a la relaci6n entre participaci6n de log usuarios
y satisfacci6n de log usuarios log resultados suelen ser contradic-
torios y ambivalentes.. Algunos estudios analizados muestran una
relaci6n positiva en relaci6n a participaci6n y aceptaci6n, otros
indican relaciones negativas, y tampoco faltan hallazgos no sig-
nificativos 0 insuficientes en sus conclusiones. Un examen mas
de cerca de log estudios originales revelan que estas investiga-
ciones estan basadas en literatura sobre comportamiento relacio-
nado a variables condicionales que atemperan la eficacia de la
participaci6n. Dos conjuntos 0 categorias de variables condicion-
ales son consideradas: el primer grupo se centra en "quien" es el
que participa en el desarrollo del sistema, por ejemplo, usuarios
actuales versus staff, participaci6n de log gerentes, 0 grupo de
usuarios, y el segundo grupo describe lag "condiciones de desa-
rrollo", por ejemplo, estructura de trabajo, tipos de sistemas, eta-
pas del proceso de desarrollo, etc. Estas variables actuarian como
antecedentes de la participaci6n de log usuarios, factores que
aparecen antes y afectan obviamente log niveles de eficacia de la
participaci6n de log usuarios.

En otros estudios se han identificado variables contextuales
organizacionales que "moderan" la relaci6n entre participaci6n de
log usuarios y percepci6n de la utilidad del sistema de informaci6n.
Los entrevistados en estos estudios eran tipicamente gerentes 0
personal profesional quienes usan lag computadoras "indirecta-
mente" a traves de otras personas, en vez de usuarios finales
quienes interactuan directamente con la aplicaci6n. Por 10 tanto,
dichos estudios suelen focalizarse en participaci6n en general en
contraste a la participaci6n de log usuarios en aplicaciones espe-
cificas.

La mayoria de lag investigaciones tambien se hall focalizado
en ambientes de computaci6n tradicional con enfasis en resulta-
dos relacionados al usa del sistema 0 la satisfacci6n con el siste-
ma. Sin embargo, resultados relacionados al crecimiento indivi-
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dual y desarrollo personal a partir del uso del sistema de infor-
macion son ignorados 0 parcialmente consideradas. Medidas
cognoscitiva son usadas en casi todos los estudios, tipicamente sin
el rigor cientifico que incluya un programa de validacion de los
instrumentos.

2. Participacion de los usuarios en ambiente de usuario final.

Un conjunto de aspectos irnicos del ambiente de usuario final
contrastan con el ambiente tradicional de procesamiento de datos,
tales como interaccion directa con el usuario, utilizaci6n de he-
rramientas por el usuario y tiempo corto en el desarrollo de siste-
mas.

En el ambiente de computaci6n de usuario final, el usuario
realiza algunas acciones de lag actividades tipicamente estableci-
das para log analistas de sistemas y log programadores de log
ambientes de procesamiento de datos tradicional. Los usuarios
interacman directamente con lag aplicaciones para obtener anali-
sis ad hoc y reportes de rutina. En el desarrollo de actividades de
sistemas, log usuarios finales tiene mas influencia en al determi-
naci6n de lag necesidades de informaci6n y en log objetivos del
sistema. POT 10 tanto, log usuarios finales tiene mucho que decir
en log procesos de definici6n del proyecto y lag decisiones rela-
cionadas al diseno l6gico. Preocupaciones acerca de la partici-
paci6n de log usuarios se convierte en un problema de poca im-
portancia y es general poco relevante si log comparamos con log
requerimientos de la participaci6n en ambiente tradicional de pro-
cesamiento de datos.

OtTO elemento a considerar en el ambiente de usuario final son
lag herramientas que se utilizan que permite hacer mas facil el
trabajo de log usuarios finales en el desarrollo de su propias apli-
caciones. Algunos autores argumentan que el desarrollo de siste-
ma en ambientes de usuario final puede seT considerado como la
finalizaci6n del problema de la participaci6n del usuario final y
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del exito del sistema. Cuando log usuarios desarrollan sus pro-
pias aplicaciones ellos no tendran que solicitar ni comunicar sus
necesidades de informacion a log analistas, pOT 10 tanto log pro-
blemas inherentes a la determinacion de log requerimientos de la
informacion seran reducidos 0 eliminados.

El desarrollo de herramientas para usuarios finales esta me-
jorando la direccion de la participacion y creando una nueva va-
riedad de participacion de usuarios. Tambien log ciclos de vida
de log sistemas son bastante diferentes en computacion de usua-
rio final, cambiando el contenido de lag actividades de partici-
pacion. El disefio del sistema en su parte fisica y la implantacion
pOT etapas del procesamiento de datos tradicional desaparece sien-
do construido dentro de niveles de lenguajes de alto nivel. En log
ciclos de vida de log sistemas de usuarios, la naturaleza de la
implantacion del sistema y lag actividades de mantenimiento son
afectadas pOT la situacion de involucramiento y lag capacidades
del participacion de log usuarios. En contraste, lag actividades de
log analistas de sistemas, tales como definicion de proyectos y
necesidades de informacion no son afectadas pOT el participacion
del usuario 0 pOT lag herramientas de usuario final. Las etapas
cortas del sistema de usuario versus lag etapas tradicionales de
desarrollo del cicIo de vida de log sistemas tradicionales pone el
acento en el rol del usuario fmal en actividades de analisis de siste-
mas al margen de la disponibilidad de herramientas de log usua-
rios para su realizacion.

En sintesis, la participacion del usuario en un ambiente de
computacion de usuario final difiere del establecido en ambientes
de datos tradicional con implicaciones en la pro fundi dad, variedad
y contenido de lag formas y maneras en que se define la partici-
pacion de log usuarios. (Ngweyama, 1993) Los nuevos enfoques
de la participacion del usuario en ambientes de computacion de
usuario final estan relacionados a asistir a log usuarios a como USaf
lag aplicaciones, en contraste a solo informar al usuario del fun-
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cionamiento de la aplicaci6n que era caracteristica del ambiente
tradicional de procesamiento de datos. EI desafio en ambientes
de computaci6n de usuario final es lograr la participaci6n del
usuario con la creaci6n de un ambiente de trabajo que fomente el
desarrollo de sistema par el usuario mismo y metodologias y
estructura de grupo que faciliten su desarrollo.

3. Razones de participacion de los usuarios

La literatura relacionada con la participacion de los usuarios
en general, es particularmente muda en el hecho de "porque", los
usuarios participan. Mucha de la literatura tradicional de los siste-
mas de informacion se focaliza mas en el proyecto en si mismo
analizando el involucramiento general en el contexto de grupos
de trabajo interdisciplinarios. Algunos autores, analizan los fac-
toTes que inciden en el esfuerzo de participacion de los usuarios
especificamente en los relacionados al uso de los sistemas ( Doll
and Torkzadeh, 1989). Sin embargo, no se discute como las dife-
rencias individuales entre los usuarios pudiesen afectar la moti-
vacion pOT la participacion 0 en la eficacia de las actividades par-

ticipativas.

En general, y en revision de la literatura ( Doll and Torkza-
deh, 1989) sobre participacion de los usuarios se establece que la
participacion individual incrementa la creencia del usuario en la
utilidad del sistema y que la integracion permitira la consecucion
de los beneficios esperados. Los usuarios a traves de la partici-
pacion en las decisiones del diseno del sistema pondran estar ca-
pacitados para poder manejar 0 resolver mejor los problemas.

Se hall identificado diferencias individuales como el conjun-
to mas importante de condiciones que afectan los resultados de
los esfuerzos participativos. A pesar del numero de estudios que
indican una fuerte asociacion entre las diferencias individuales y
el exito de los sistemas de informacion, los trabajos realizados en
sistemas de informacion no se han centrado en las diferencias
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individuales entre log usuarios como elemento determinante del
nivel 0 la eficacia de la participacion de log usuarios.

En otro aspecto del proceso de decision de participar de log
usuarios serelaciona con la satisfaccion en el trabajo y la produc-
tividad. Sin embargo, esta relacion es compleja y no es analiza-
da en lag investigaciones referidas con la profundidad necesaria.
Igual que la literatura resenada de la participacion de log usuarios
en general, el proceso de decision de participar 0 razon de parti-
cipar es caracterizada por resultados conflictivos.

Un elemento a resaltar de log resultados de investigaciones,
es que a pesar del metodo empleado, log estudios muestran que
la eficacia de la participacion puede ser positiva, negativa 0 no
teller asociacion (Torkzadeh and Doll, 1994). Las investigaciones
indican claramente sin errores, que la efectividad de la partici-
pacion depende de un nUmero de factores condicionantes, de alIi
lag diferencias de log resultados y hallazgos conflictivos y con-
tradictorios entre si. Es dificultoso atribuir dichos resultados a
problemas solamente de metodos. Como consecuencia de esto,
log esfuerzos de lag investigaciones necesitan centrarse mas pro-
fundamente en lag variables condicionales e hipotesis de contin-
gencia que reconcilien estos hallazgos conflictivos.

Locke y Scheeiger (Torkzadeh and Dool, 1994) desarrollaron
un marco de referencia que explica log elementos basicos psi-
cologicos incluidos en log efectos de participacion para la satis-
faccion y productividad. Este marco de referencia describe tres
mecanismos psicologicos: "consecucion de valor", "mecanismos
cognoscitivos" y "mecanismos motivacionales".

"Consecucion de valor" se refiere que log individuos esperan
obtener a traves de la participacion. La consecucion de log valores
se direcciona ampliamente con la moral y la satisfaccion, por 10
tanto incrementa la satisfaccion y la productividad tambien. Si
la consecucion de val ores es el mecanismo envuelto, cabria ana-
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lizar con mas detalle bajo que condiciones el proceso de partici-
paci6n puede contribuir a la satisfacci6n y la productividad. Esto
tiene que veT con 10 que log usuarios quieTen y sabre aspectos del
proceso de participaci6n en si mismo.

Algunas investigaciones hanutilizado (Torkzadehan_dQQll,
1994) modelos de la psicologia social como una potencial fun-
daci6n te6rica en la investigaci6n de log determinantes del com-
portamiento de log usuarios. POT ejemplo, la Teoria de la Acci6n
Razonada (TRA), es un modelo de intenci6n especialmente bien
investigado que se ha probado exitosamente en la predicci6n y
explicaci6n del comportamiento a traves de una amplia variedad
de domini os (Davis, Bagozzi and Warshaw, 1989). TRA es muy
general, y se diseft6 para virtualmente explicar cualquier compor-
tamiento humano, y ha sido apropiado para estudiar log determi-
nantes del comportamiento en el usa del computador como un caso
especial. Davis (1986) introdujo una adaptaci6n de la TRA, el
Modelo de la Aceptacion de la Tecnologia (TAM), que ha sido
especificamente concebido para explicar el comportamiento del
usuario. TAM usa TRA como una base te6rica para la especifi-
caci6n de lag relaciones causales entre dog componentes claves:
la utilidad percibida y la facilidad de usa percibida ademas de
considerar lag intenciones y actitudes del usuario y el compor-
tamiento en la adopci6n del actual sistema.

Esta medida rue diseftada s610 para seT aplicada en el compor-
tamiento del usa del computador, pero puede seT considerada una
medida valida para seT usada en la modelaci6n de la aceptaci6n
del computador y para predecir y explicar la aceptaci6n 0 el re-
chazo del usuario a la tecnologia computacional y par ende en el
exito de la implantaci6n de log sistemas.

Reconsiderando log "mecanismos cognoscitivos", estos se
refieren al incremento de la informaci6n, conocimiento, compren-
si6n y creatividad que el proceso de participaci6n puede brindar
para la soluci6n de log problemas organizaciones. Estos pueden
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mejorar la eficiencia productiva de dog maneras: mejor comuni-
caci6n -mejor utilizaci6n de la informaci6n y mejor capacidad en
el trabajo -mejor comprensi6n de log problemas organizacionales.

Los "mecanismos motivacionales" reducen las resistencia al
cambio y mejoran la aceptaci6n y el compromiso para las deci-
siones y el cambio. Describen la forma por la cualla consecuci6n
del valor puede explicar asociaciones positivas y negativas a la
vez, y como la satisfacci6n y productividad afectan el proceso de
decisiones para la participaci6n. For ejemplo, si el empleado
quiere respeto y dignidad, el proceso de participaci6n puede es-
tar ligado a ello, proveyendo al usuario el sentido de respeto y
dignidad que se pretende. For 10 tanto, el mecanismo de la con-
secuci6n del valor relacionado a mecanismos motivacionales
puede proveer posibles explicaciones a resultados de investiga-
ciones conflictivas.

Cabe resefiar que suele se muy complicado desarrollar poten-
ciales explicaciones de c6mo la participaci6n del usuario puede a
traves de mecanismos cognoscitivos 0 motivacionales justificar
ambos resultados, tanto negativos como positivos. Si se asume
que los usuarios pueden establecer contribuciones positivas, los
mecanismos motivacionales y cognoscitivos pueden sugerir re-
laci6n positiva entre la participaci6n de los usuarios en el disefio
y la satisfacci6n de los mismos. Trabajando con los mecanismos
cognoscitivos, en la participaci6n de los usuarios puede esperase
que el usuario comprenda mejor el proceso e incidir en la calidad
del disefio, factores estos importantes en la satisfacci6n del usua-
rio. Reduciendo la resistencia del usuario y logrando aceptaci6n
del mismo, como compromiso asociado con la participaci6n del
usuario, puede esperarse un mejoramiento en la satisfacci6n del
usuario. Sin embargo, las investigaciones trabajaron parcialmente
al solo focalizarse en determinantes directos de la eficiencia pro-
ductiva en vez de la satisfacci6n del usuario. Ademas como otra
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limitaci6n, log marcos de referencias utilizados solo incluyen al-
gunos factores psicol6gicos.

La participaci6n del usuario y su involucramiento ha sido de
particular interes de otros investigadores par el potencial impac-
to que tiene en el exito del sistema y par ende en su usa (Amako-
Gyampah y White, 1993). Se debe recordar que para log fines de
este analisis se considera la relaci6n participaci6n-satisfacci6n de
log usuarios y participaci6n- exito del sistema como relaciones de
intercambiabilidad. Se haD utilizado modelos exploratorios de
contingencia relacionadas entre la participaci6n y la satisfacci6n
del usuario. Se ha observado en log resultados la percepci6n del
usuario en el nivel de su participaci6n tiene un impacto directo,
positivo y significativo en la satisfacci6n.

Las percepciones del usuario y sus evaluaciones dentro de lag
interacciones con log grupos de desarrollo de sistemas puede ser
asociadas con la participaci6n y la satisfacci6n de log usuarios. Si
log usuarios consideran que log grupos de desarrollo de sistema
quieren y valoran sus aportes, percibiran que su participaci6n es
importante y estaran mas satisfechos. En sintesis, lag actitudes
deben ser siempre positivas a fin de crear un ambiente de trabajo
cordial y amenD para poder corregir fallas que puedan afectar el
desarrollo del proyecto.

Otros autores identifican algunas condiciones que moderanel
efecto de lag participaci6n. Se argumenta que la participaci6n
puede ser mas efectiva cuando el compromiso es deseado, cuan-
do hay una percepci6n real y conocimiento que la participaci6n
afectara log resultados, un sentimiento que la participaci6n es le-
gitima y que lag experiencias percibidas par log usuarios validan
su percepci6n.

De lag variables condicionales, como el "deseo de participar"
0 legitimidad de la participaci6n es el que mas atenci6n de log
investigadores a recibido. Se argumenta que lag personas difie-
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fen en sus deseos 0 expectativas para participaren el proceso de
decisiones. Se sugiere que la participaci6n puede ser inefectiva
cuando los empleados no quieren involucrarse. Lo que significa
que la "motivaci6n para participar" es un prerrequisito para la

participaci6n exitosa.

El modelo de Alutto y Belasco, considerado como un mode-
10 de discrepancia en la participaci6n de usuario final se focaliza
en las diferencias individuales. Este modelo define una relaci6n
contingente entre la participacion percibida, la participacion
deseada y la satisfaccion del usuario. Tres variables intervinientes
de caracter psico16gico son utilizadas por proveer una raz6n te6rica
para el nexo entre el participaci6n del usuario y su satisfacci6n.
Los resultados tiende a apoyar el modelo de hip6tesis de contin-
gencias. La utilidad de este modelo y los hallazgos de las ante-
riores investigaciones resefiadas son recursos fundamentales para
sentar algunas bases en la reconciliaci6n de resultados conflicti-
vos relativos a la participaci6n de los usuarios y establecer algunos
lineamientos en el modelo de participaci6n del Usuario.

4. Algunas contribuciones para un Modelo de Participacion
del Usuario.

La participaci6n del usuario final en el desarrollo del sistema
puede mejorar la calidad del diseno Y sus aplicaciones, mejorar
en las capacidad de uso del sistemas, desarrollo de habilidades para
definir sus propias requerimientos de informaci6n y mejorar el
compromiso en la aceptaci6n y resultados de la aplicaci6n. En el
ambiente de computaci6n de usuario final, la participaci6n del
usuario es esperado como un elemento importante en relaci6n a
la satisfacci6n del usuario, mejoras en el proceso de decisiones
(Amoako-Gyampah and White, 1993 y Ngweyama, 1993) y la
efectividad en su trabajo.

Existen factores interrelacionados que afectan la participaci6n
del usuario y que pueden mejorar la satisfacci6n del usuario y el
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proceso de participaci6n en un ambiente de computaci6n de usua-
riD final. Primero, acuerdos de participaci6n menDs restrictivos
permitiran maJores niveles de participaci6n de log usuario. Se-
gundo, si el enfasis esta en proveer apoyo alas decisiones semi-
estructuradas de log usuarios puede haber mas probabilidad de
exito del sistema. Tercero, la habilidad en el uso de herramientas
para usuarios finales que permitan personalizar 0 adaptar aplica-
ciones en respuesta a necesidades individuales 0 preferencias en
lag resultados del sistemas comprometen mas a log usuarios en sus
productos ven el sistema en SI mismo. Finalmente, la dinamica y
ambiente de trabajo en la cual se involucra la capacidad de lide-
razgo del usuario, permite mejoras en lag experticia del usuario y
efectividad en el uso del sistema.

En el procesamiento de datos tradicional, log usuarios son
consultados acerca de sus necesidades de informaci6n. Sin em-
bargo, en el desarrollo de aplicaciones de usuarios finales, se re-
quiere de alto nivel de participaci6n. Los usuarios usualmente
esperan que el disefio'del sistema refleje el modo como realizan
sus decisiones semi-estructuradas, ademas de tener cierta consis-
tencia con sus estilos cognoscitivos. Las herramientas de usua-
riD final facilita la realizaci6n de aplicaciones mas personalizadas
facilitando al participaci6n del usuario.

En el contexto de log usuarios finales, log usuarios quieren
participar mas. La computaci6n del usuario final facilita lag opor-
tunidades para log individuos para aprender cosas nuevas y desa-
rrollar nuevas capacidades, permitiendo ademas el desarrollo
personal (Doll and Torkzadeh, 1989). Lo antedicho tiene un com-
portamiento similar a 10 que suele mencionarse como enrique-
cimiento laboral cuyo prop6sito principal en el incremento de la
motivaci6n a traves de la autonomla y la responsabilidad.

Las diferencias individuales entre log usuarios pueden afec-
tar el nivel de participaci6n y log beneficios resultantes. La po-
blaci6n de log usuarios finales es caracterizada por una gran di-
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versidad en capacidades y motivaciones. La gente difiere amplia-
mente en sus reacciones a log computadores. Algunos se entu-
siasman al trabajar en grupos, la complejidad de la tecnologia preo-
cupa a otros, y algunos SUrrell de ansiedad en el manejo del
computador 0 ciberfobia. La poblaci6n de usuarios finales de
computadores incluye muchos "pioneros" quienes dificilmente
adoptan lag herramientas y desarrollan capacidades para usarlas.
Sin embargo, existe un gran parte de la poblaci6n que son usua-
riDS reaccionarios al uso del computador con una baja motivaci6n
para el participaci6n y presentan dificultades para aprender a USaf
el sistema. Los usuarios reaccionarios a la participaci6n tiene
probabilidad menores de lograr mejoramiento en la experticia
como usuario final que mejore la efectividad en su trabajo y faci-
lite subsecuentes participaciones posteriores.

Un amplio fango a myel micro y macro de factores condicio-
nales y contextuales afectan la computaci6n del usuario final.
Estos factores contextuales puede seT visto como un conjunto de
limites en lag potencialidades del involucramiento de log usuarios,
pOT ejemplo; 10 que es capaz de hacer y 10 que idealmente selia
capaz de hacer.

OtTo de egos factores, como lag diferencias individuales, es
quizas el determinante mas importante en el myel de participaci6n
de log usuarios y subsecuentes resultados. El aumento en el cre-
cimiento y el desarrollo de lag experticias individuales 0 su po-
tencial crecimiento y el resultado del participaci6n es probable que
esten relacionada a caracterlsticas individuales tales como su
marco de referencia para la participaci6n.

Las diferencias entre log individuos es otros factores contex-
tuales que probablemente afecten la motivaci6n a la participaci6n.
Esto sugiere que en el ambiente de computaci6n de usuario fina-
les, lag diferencias individuales en deseos 0 motivaci6n para el
participaci6n son particularmente importantes de analizar.
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5. Sintesis

En ambientes de computaci6n de usuario final, la identifi-
caci6n de aspectos esencialesrelacionados a la participaci6n per-
mitira progresar bacia la construcci6n de modelos mas adecuados
0 por 10 menos mas explicativos. En este ambiente, la interacci6n
del usuario con el computador tiene mayor influencia en la deter-
minaci6n de sistemas y de las necesidades de informaci6n. La
participaci6n es usualmente mas espontanea y voluntaria permi-
tiendo un uso mas creativo del computadoi. El cicIo de vida es
mas corto entre log distintos sistemas y lag funciones relativas a
usuarios y analistas programadores es diferente.

Varios estudios en lag decisiones participativas ban utilizado
conceptos de discrepancia y distintos modelos con hallazgos con-
tradictorios entre si. La potencial explicaci6n pueden ser log
"diferentes marcos de referencias" de log participantes en la in-
vestigaci6n que no ban sido analizadas a profundidad. Todas lag
investigaciones que trabajen en esta linea deben considerar el
control del marco de referencia y por ende de sus efectos. Los
resultados deben interpretarse con precauci6n.

Sin embargo, en generallas investigaciones resefiadas resal-
tan de la importancia de la participaci6n, considerando que la
misma condiciona log resultados y que la no-participaci6n cam-
bia el marco de referencia del usuario provocando resentimiento
0 alineaci6n del proceso.

Debe existir un arreglo de participaci6n que sea percibido
como importante y significativo por el usuario, de ese modo la
participaci6n esta garantizada. El desarrollo del ambiente de
usuario fin~l puede hacerlo posible.

Investigaciones futuras deben hacer referencia directa a log
siguientes aspectos que estan en directa relaci6n a la participaci6n
de log usuarios:
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1. Identificaci6n de otros factores contextuales que afectan el
nivel de participaci6n de log usuarios.

2. Si la existencia de una plan escrito, 0 el compromiso de la
gerencia general, 0 lag actividades del comite de apoyo afectan la
participaci6n de log usuarios. .

3. Estudios exploratorios deberan hacer enfasis en el anaIisis
de la participaci6n en ambiente de computaci6n del usuario final
relacionado con entrenamiento del usuario, destreza de log usuar-
iDS, caracteristicas del software, grupo de usuarios, arreglos para
el apoyo dellos grupos de usuarios, etc.

4. AnaIisis en un fango mayor de variables de salida tales como
experticias en desarrollo, efectividad del grupo de soporte alas
decisiones y posiblemente en algunas ventajas competitivas de la

organizaci6n.
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