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USING ACTION RESEARCH FOR CONNECTING PRACTICE WITH
SYSTEMS THEORY. QUALITATIVE ANALYSIS OF TECHNOLOGY
ADOPTION THEORY IN AN SME

ABSTRACT: Action Research is a well-known methodology whose applica-
tion in information systems is increasingly recommended by researchers
in the field. This paper shows how action research can be useful for re-
searchers in systems who want to link theory and practice. Specifically,
it describes the way this type of research was used to validate the Tech-
nology Acceptance Model (TAM) in a small Chilean company, as re-
searchers helped solving the problems of processes in two areas of the
company while studying the validity of TAM. After completing two cycles
of Action Research, results allowed to significantly increase the produc-
tivity of one of the departments and, at the same time, validate only three
of the four basic tenets of TAM. In conclusion we can state that Action
Research is a useful tool to bridge the gap between theory and practice,
which also fits properly for longitudinal research as well as reducing search
efforts and negotiation cases, although it requires high amounts of field
work. This paper provides guidelines and recommendations on how to
apply Action Research and may be of interesting for researchers and stu-
dents who want to assist organizations and simultaneously increase their
scientific knowledge
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USANDO PESQUISA-ACAO PARA UNIR A PRATICA COM A TEORIA
EM SISTEMAS. EXAMINANDO QUALITATIVAMENTE A TEORIA DE
ADOGAO DE TECNOLOGIA NUMA PME

RESUMO: Apesar de a metodologia Pesquisa-acao (PA) ser bem conhe-
cida, os pesquisadores ainda recomendam aumentar seu uso em sistemas
de informacao. Neste artigo, mostra-se como a PA pode ser (itil para pes-
quisadores de sistemas que queiram unir a teoria com a pratica. Espe-
cificamente, descreve-se como a PA foi usada para validar o modelo de
aceitacdo tecnolégica (TAM) numa pequena empresa chilena: enquanto
os pesquisadores ajudavam a resolver os problemas de processos em duas
areas da companhia, ao mesmo tempo, pesquisavam sobre a validez de
TAM. Depois de finalizar dois ciclos de PA, os resultados permitiram au-
mentar significativamente a produtividade de um dos departamentos e,
ao mesmo tempo, validar sé trés dos quatro postulados basicos de TAM.
Como conclusdo, pode-se dizer que a PA é um enfoque (til para preencher
a lacuna entre teoria e pratica, que, além disso, encaixa adequadamente
para pesquisas longitudinais e reduz os esforcos de busca e negociacdo de
casos, mas que, ao mesmo tempo, exige grandes quantidades de tempo
de trabalho de campo. Este artigo entrega diretrizes e recomendacées de
como aplicar a PA e pode ser de interesse para pesquisadores e estudantes
que desejam ajudar organizacoes e, simultaneamente, aumentar o conhe-
cimento cientifico.

PALAVRAS-CHAVE: Pesquisa-acdo, TAM, adocéo tecnoldgica, PME

L'UTILISATION DE LA RECHERCHE-ACTION POUR LIER LA PRATIQUE
A LA THEORIE DES SYSTEMES. EXAMINER QUALITATIVEMENT LA
THEORIE DE 'ADOPTION DE LA TECHNOLOGIE DANS UNE PME

RESUME : Bien que la méthode recherche-action (RA) soit bien connue,
les chercheurs recommandent toujours d'augmenter son utilisation dans
les systémes d'information. Cet article montre comment la RA peut étre
utile pour les chercheurs en systémes qui veulent lier la théorie a la pra-
tique. Plus précisément, il décrit comment la RA a été utilisée pour valider
le modele de I'acceptation technologique (TAM) dans une petite société
chilienne : alors que les chercheurs aidaient a résoudre les problemes des
processus dans deux secteurs de I'entreprise, ils faisaient des recherches
sur la validité du TAM. Aprés avoir achevé deux cycles de RA, les résul-
tats ont permis d'augmenter considérablement la productivité dans I'un
des départements et, dans le méme temps, de valider seulement trois des
quatre principes fondamentaux du TAM. En conclusion, on peut dire que
la RA est un outil utile pour colmater le fossé entre la théorie et la pra-
tique, qu'elle fonctionne aussi pour les recherches longitudinales et qu'elle
réduit les efforts de recherche et de négociation de cas, mais qu'en méme
temps elle exige un grand volume de temps de travail de terrain. Cet ar-
ticle fournit des lignes directrices et des recommandations sur la facon
d'appliquer la RA et peut étre d'intérét pour les chercheurs et les étudiants
qui souhaitent aider les organisations et, en méme temps d'accroitre la
connaissance scientifique.

MOTS-CLE : Recherche-action, TAM, adoption technologique, PEM.
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RESUMEN: A pesar de que es bien conocida la metodologia Investigacion-Accién (IA), los investiga-
dores atin recomiendan incrementar su uso en sistemas de informacién. En este articulo se muestra
cémo IA puede ser (til para investigadores de sistemas que quieran unir la teoria con la practica.
Especificamente, se describe como IA fue usado para validar el Modelo de Aceptacién Tecnoldgica
(TAM) en una pequefia empresa chilena: mientras los investigadores ayudaban a resolver los pro-
blemas de procesos en dos areas de la compafiia, al mismo tiempo, investigaban sobre |a validez
de TAM. Tras finalizar dos ciclos de IA, los resultados permitieron incrementar significativamente
la productividad de uno de los departamentos y, al mismo tiempo, validar solo tres de los cuatro
postulados basicos de TAM. Como conclusion se puede decir que IA es un enfoque dtil para cerrar
la brecha entre teoria y practica, que ademas calza adecuadamente para investigaciones longitudi-
nales y reduce los esfuerzos de blsqueda y negociacion de casos, pero que al mismo tiempo exige
altos montos de tiempo de trabajo de campo. Este articulo entrega directrices y recomendaciones
de cdmo aplicar IA 'y puede ser de interés para investigadores y estudiantes que deseen ayudar a
organizaciones y, simultdneamente, incrementar el conocimiento cientifico.

PALABRAS CLAVE: Investigacién-Accién, TAM, adopcién tecnolégica, pyme.

Introduccion

En el afio 2013, en la AISWorld Digest se produjo un debate cuestionando
el valor practico que la investigacién en sistemas de informacién ha tenido
en los dltimos afios. Parte de la discusién se centrd en criticar el abandono
que los investigadores hemos hecho del campo de trabajo. Por ejemplo, el
Dr. Manuel Mora argument6 lo siguiente (Mora, 2013):
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La investigacién realizada en ciencias de la computa-
cién, medicina y biologia —como ejemplos— es conducida
con una alta motivacién e involucramiento de los inves-
tigadores en sus problemas de investigacion especificos:
esto implica que ellos quieren realmente obtener una
mejor solucién aplicada, conocimiento tedrico o herra-
mientas de investigacion; ellos viven los problemas reales
y quizas sufren con los usuarios la problematica real'.

Este debate plantea un problema importante para los
académicos: por un lado, ellos necesitan producir resul-
tados de investigacién concretos (articulos en revistas y
congresos cientificos), mientras que, por otro, deben tratar
de entregar conocimiento valioso para la comunidad, en
concordancia con la misién que tienen las instituciones a
las que pertenecen (universidades mayormente). Pero este
equilibrio es dificil de conciliar en los ambitos modernos
de investigacién, ya que, tal como este mismo debate deja
traslucir, los editores y revisores se verdn mayormente mo-
tivados a publicar trabajos que realicen aportes a la teoria
y que sigan un riguroso método cientifico, en desmedro
de trabajos con un mayor valor practico y que requieren
mas tiempo en el campo. En sintesis: el viejo debate entre
teoria y practica.

Es por ello que una importante cantidad de investigadores
de sistemas de informacién ha sugerido que se utilice ma-
yormente Investigacién-Accién (IA) como marco de trabajo
investigativo. En efecto, IA permite conciliar la necesidad
de contribuir al conocimiento cientifico y, al mismo tiempo,
resolver problemas practicos reales en las organizaciones o
grupos participantes.

IA es un enfoque de investigacion que se distingue de
otros por varias particularidades: en primer lugar, el inves-
tigador es un actor participante e interviene el fenémeno
de estudio (Greenwood y Levin, 2007); en segundo lugar, a
diferencia de otros enfoques, IA se aplica en forma ciclica
en donde cada iteracién lleva a profundizar mas en la com-
prension del fenémeno; por Ultimo, tanto el investigador
como el o los participantes se benefician mutuamente
del proceso. Por un lado, el investigador logra entender
mejor su fenémeno de estudio y, por otro, el participante
consigue solucionar un problema que le afecta (Kock,
McQueen y Scott, 1997).

Pero a pesar de esta doble utilidad, IA alin se mantiene
muy escasamente usado en la investigacién de sistemas
y la administracién. Recientemente Mathiassen, Chiasson
y Germonprez (2012) analizaron los trabajos basados en
IA presentados en las diez revistas cientificas de mayor

prestigio en el area de sistemas de informacién. Entre otras
conclusiones, ellos determinaron que solo el 1,6% del total
de articulos publicados en esas revistas entre 1982 y 2009
habia aplicado IA (83 de 5.325). Similarmente, Williams,
Dwivedi, Lal y Schwarz (2009) estudiaron 345 articulos
sobre adopcién y difusién de Tecnologias de la Informacién
(TI) aparecidos entre 1985 y 2007, encontrando que solo
uno usé IA como método de investigacién. Esto los llevé
a sugerir que "dado que hay actualmente una carencia de
material publicado empleando métodos como Investiga-
cién-Accién, los investigadores podrian tener en considera-
cién estos enfoques sub-utilizados"? (Williams et al., 2009,
p. 9). En suma, un desafio que ha sido planteado en la li-
teratura de sistemas de informacién es la falta de estudios
que usen IA como marco de referencia (Kock, Gallivan y
Deluca, 2008).

A nuestro juicio, una de las causas que limita una mayor di-
fusion de 1A entre académicos es que existe muy poca infor-
macién acerca de cémo aplicarlo. En efecto, considerando
que en sistemas de informacién ya el niimero de trabajos
basados en |A es escaso, en estos articulos se describe li-
mitadamente el proceso de investigacién y accién (proba-
blemente por las restricciones editoriales de espacio). Por
lo tanto, una de nuestras presunciones para explicar este
escaso uso de IA en nuestra drea es que existe poca infor-
macién sobre cémo metodolégicamente se aplica.

Como consecuencia de lo anterior, nosotros quisimos con-
tribuir al conocimiento de |IA basados en nuestra expe-
riencia lograda tras ya haber trabajado en varios casos
usando este enfoque. Por lo tanto, este articulo tiene
como objetivo ilustrar a otros investigadores sobre cémo
usar 1A, de tal manera que lo puedan usar como una guia
en caso de que emprendan una investigacién basada en
IA. Por ello, en este articulo resumimos la teoria funda-
mental sobre la que se sustenta IA y presentamos como
ejemplo el caso de una investigacién en la que aplicamos
este marco metodoldgico. El caso presentado tenia como
meta determinar la validez del Modelo de Aceptacién Tec-
nolégica (TAM, por sus siglas en inglés) en una pequefia
empresa. Desde un punto de vista practico, la empresa ne-
cesitaba solucionar problemas de gestién de procesos en
dos de sus departamentos.

Desde el punto de vista de investigacién, se deseaba va-
lidar cualitativamente TAM. Nuestro interés es que otros
académicos latinoamericanos puedan verse incentivados
a usar IA como una herramienta de investigacion y de re-
solucién de problemas reales en nuestra region, y de esa
forma, colaborar en el cierre de la brecha entre teoria y
practica que es tan critica en nuestros paises.

' Traduccién de los autores.

148

2 Traduccién de los autores.

REV. INNOVAR VOL. 26, NUM. 60, ABRIL-JUNIO DE 2016



El resto de este documento esta dividido en cuatro sec-
ciones: la siguiente seccién resume el marco tedrico acerca
de qué es |A; la tercera seccién presenta el caso de investi-
gacién usado como ejemplo, describiendo el problema teé-
rico abordado y cémo IA fue aplicado; la cuarta seccién
describe los principales resultados practicos y teéricos obte-
nidos del caso de investigacién, y la Gltima seccién presenta
las conclusiones y recomendaciones para investigadores.

Marco teodrico: Investigacion-Accion

IA es una metodologia de investigacién cuyo enfoque
consiste en que investigador y cliente colaboran en el
diagnéstico de un problema y en el desarrollo de una
solucién (Bryman y Bell, 2007). El proceso de colabo-
racion trae beneficios mutuos para el investigador y el
cliente: por un lado el cliente consigue una solucién a un
problema que tiene, mientras que el investigador logra
aumentar el cuerpo de conocimiento existente sobre el
fenémeno involucrado.

REV. INNOVAR VOL. 26, NUM. 60, ABRIL-JUNIO DE 2016
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Epistemol6gicamente hablando, IA asume que el mundo
social estad constantemente cambiando y el investigador y
la investigacién misma son parte de ese cambio (Collis y
Hussey, 2003). |A fue por primera vez propuesto por el psi-
c6logo aleman Kurt Lewin (1946). Dada la imposibilidad
en investigacién social de permanecer como observador
imparcial de un fenémeno en estudio, Lewin sugirié que el
investigador debia tomar parte en la accién y focalizarse
en los procesos de cambio (Checkland y Poulter, 2006).
Para Lewin (1946) el proceso de investigacién consistia de
un ciclo de planificacién, accién, observacion y reflexién
(Collis y Hussey, 2003).

No existe una unica definicion sobre qué es IA, pero al-
gunos elementos bdasicos parecen surgir desde distintos
autores. Bryman y Bell (2007) indican que: en IA la in-
vestigacion involucra problemas reales dentro de la orga-
nizacién; IA implica un proceso iterativo de identificacién
de problema, planificacién, accién y evaluacién; conduce a
la re-educacién o a patrones cambiantes de pensamiento
y accién; y, finalmente, que busca contribuir tanto a la
teorfa académica como a la accién practica. Esta Gltima es
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una diferencia clave de IA con una consultoria profesional
(Collis y Hussey, 2003).

Por lo tanto, IA es un tipo de investigacién aplicada diri-
gida a encontrar una forma efectiva de generar un cambio
consciente en el ambiente estudiado (Collis y Hussey,
2003). 1A ha sido aceptada como una metodologia vélida
en disciplinas como educacién y desarrollo organizacional
(Baskerville y Myers, 2004). En Management, |A ocupa un
rol muy especial en ayudar a cerrar la brecha entre especia-
listas e investigadores (Bryman y Bell, 2007). Un ejemplo
paradigmatico de aplicacién de IA en este campo es el
de Kaplan y Norton, quienes crearon los muy conocidos
Balanced Scorecard y sistema de costeo basado en ac-
tividades ABC usando este enfoque (Kaplan, 1998). La
Figura 1 presenta un esquema explicativo de cémo el in-
vestigador y participante se benefician mutuamente en un
proceso de IA.

FIGURA 1. En IA participante e investigador se benefician
mutuamente

Mejoras
Teoria - Know How
Accidn
Investigador Empresa
Casos para

investigacion

Publicaciones
cientificas

Fuente: Elaboracién propia.

Particularmente en investigacion de sistemas de infor-
macién IA presenta oportunidades de desarrollo, ya que
podria ayudar a mejorar la practica y a incrementar el co-
nocimiento teérico de sistemas de informacién (Baskerville
y Myers, 2004). Por ejemplo, una investigacién basada
en |A podria ser usada para entender mejor el proceso de
adopcién de software en las empresas. Sin embargo, en el
caso de la investigacién en sistemas de informacién, ha ha-
bido varios llamados a usar IA en mayor medida (Avison,
Lau, Myers y Nielsen, 1999; Baskerville y Myers, 2004;
Deluca y Kock, 2007; Williams et al., 2009).

Varios aportes ya se pueden mencionar a la disciplina de
sistemas de informacién (Avison et al., 1999): el Multiview
contingent systems development framework; soft system
methodology; el Tavistock School’s sociotechnical design;
los estudios escandinavos sobre el mejoramiento en las po-
siciones de negociacién de los usuarios en el desarrollo de
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sistemas; y el enfoque participativoy ético para el desarrollo
de sistemas de informacién ETHICS (Effective Technical
and Human Implementation of Computer-based Systems).

Tipos de IA

Desde su creacién, IA ha evolucionado y adquirido dis-
tintos matices. Chiasson, Germonprez y Mathiassen (2009)
clasifican 1A segtn el foco de atencién del estudio. Dado
que IA lleva un componente de investigacion y de solucién
de problema, puede ser catalogado en: investigacién domi-
nante, solucién de problema dominante o interactivo.

Avison et al. (1999) clasificaron las variaciones de la me-
todologia en cuatro distintas formas: IA focalizadas en
cambios y reflexién; “action science”, que intenta resolver
conflictos entre teoria aplicada y adoptada; IA partici-
pativa, que enfatiza la colaboracién de participantes; y
“action learning” para aprendizaje experiencial. Kemmis
y McTaggart (2005) definen siete distintos tipos de IA:
investigacién participativa, IA critica, “classroom action
research”, “action learning”, “action science”, "soft systems

approaches” e A industrial.

Una clasificacién mas reciente y cercana a las ciencias de
la administracién es propuesta por DelLuca y Kock (2007),
quienes distinguen siete tipos distintos de Action Research:
positivista, cientifica, canénica, participativa, multivista,
SSM y critica.

Los procesos de 1A

Aunque hay consenso en que IA es una metodologia que
busca resolver un problema y simultdneamente aportar a
la teoria, cada variante de la metodologia aplica activi-
dades distintas para lograr la meta. En ese sentido, para
Figueiredo y Cunha (2007) en general 1A debe cumplir
cuatro requisitos basicos: 1) ser hecho en una organizacién
real, 2) ser un proceso iterativo, 3) conducir a la re-educa-
cién de los participantes o a un cambio en su comporta-
miento, y 4) contribuir a la accién practica. Similarmente
Bryman y Bell (2007) afirman que IA involucra un proceso
iterativo de identificacién del problema, planificacién, ac-
cién y evaluacion.

En el caso de SSM, Checkland y Poulter (2006) desarro-
[laron un modelo de actividades que denominaron LUMAS
(Learning for a User by a Methodologically informed
Approach to a Situation). LUMAS es un conjunto de seis
macro actividades que se ejecutan en forma ciclica. Por
otra parte, para DeLuca y Kock (2007) destacan que el ca-
racter iterativo del proceso de IA candnico es una de sus
mayores distinciones, la metodologia itera cinco etapas: 1)
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diagnosticar, 2) planear accién, 3) tomar accién, 4) evaluar,
5) especificar aprendizaje y nuevamente (1).

En el caso de IA participativo, el proceso es concebido
como una espiral en el que se alternan las actividades de
planificacién, accién y observacién, reflexion, revision y
nuevamente planificacién (Kemmis y McTaggart, 2005).

Como se puede ver, todos los distintos representantes de
las corrientes de IA coinciden en por lo menos cuatro carac-
teristicas basicas de IA: |a investigacién es sobre problemas
reales en una organizacién y estd disefiada para asistir en
su solucién; A involucra un proceso iterativo; la metodo-
logia lleva eventualmente a la re-educacion, patrones de
cambio de pensamiento y accién; se desea contribuir a la
teoria y a la accién practica (Bryman y Bell, 2007). La Fi-
gura 2 resume cédmo |A es ejecutado en una organizacion.

FIGURA 2. Proceso ciclico de IA

Actuary
observar
Revisar
lan .
P Reflexionar
Actuary
observar

Reflexionar

Planificar

Fuente: Adaptado de Kemmis y McTaggart (2005).

Validez y confiabilidad en IA

IA recibe criticas similares a las otras metodologias cuali-
tativas: una falta de confiabilidad (repetibilidad) y conse-
cuente menoscabo en el rigor cientifico, ademas de una
demasiada concentracién sobre la accién organizacional
en desmedro de descubrimientos de investigacion (Bryman
y Bell, 2007). En su defensa los investigadores de accién
afirman que la metodologia provee un conocimiento mas
profundo de los fenémenos organizacionales y que la teoria
generada esta fundada en la accién organizacional. Sin em-
bargo, alin persisten las criticas respecto a su confiabilidad
y validez, algunas posiciones de investigadores de accién
respecto a estos puntos seran presentadas a continuacion.

Bajo el argumento de que la mayoria de la comunidad cien-
tifica adscribe a una concepcién positivista de la ciencia,
Deluca y Kock (2007) optan por equiparar el proceso de
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IA a las formas mas tradicionales de investigacion. Asi ellos
llaman a buscar la generalizacién en forma similar a la que
se harfa en estudio de casos. Una consecuencia del aporte
de Yin (2009) es mostrar que es posible generalizar los re-
sultados de una investigacién a partir de un tnico caso. Por
lo tanto, los autores sostienen que IA candnica es especial-
mente adecuada para la generalizacién a partir de grupos
debido a su caracter iterativo. Ellos ademas sugieren el uso
de triangulacién para asegurar la validez de los resultados.

Una posicién radicalmente diferente sostienen Greenwood
y Levin (2007). Para ellos, el investigador de accién cree
que solamente el conocimiento generado y probado en la
practica es creible, al contrario de las creencias convencio-
nales que piensan que la credibilidad se logra a través de
la generalizacién y universalizacién de las proposiciones
de un estudio hipotético. Por eso prefieren usar la nocién
de credibilidad en vez de los conceptos tradicionales de
validez y confiabilidad. Para ellos la credibilidad se define
como “los argumentos y procesos necesarios para tener al-
guna confianza en los resultados de investigacion” (p. 67).
Distinguiendo dos diferentes tipos de credibilidad: la in-
ternay la externa.

Para Greenwood y Levin (2007), la credibilidad interna
tiene relacién con el conocimiento que el grupo genera
internamente. Este tipo de credibilidad es especialmente
importante para IA debido al caracter colaborativo del
proceso de investigacion. Para estos autores, “sus directas
consecuencias en la alteracién de patrones de accién so-
cial constituye una clara prueba de credibilidad™ (p. 67).
En cambio la credibilidad externa es conocimiento capaz
de convencer a alguien que no particip6 en la investigacién
de que los resultados son crefbles. Los autores reconocen
que esto es un tema complejo para IA. No obstante, ellos
argumentan que, dado que la légica del razonamiento
cientifico requiere que cualquier caso individual de IA que
contradiga una teoria social general, la invalidara y reque-
rird que una nueva sea desarrollada.

Greenwood y Levin (2007) afirman que tres componentes
de la credibilidad son: la Workability, el hacer sentido y
la credibilidad trans-contextual. Workability se relaciona
con que la solucién del problema bajo examinacién sea
creible localmente. Para ellos este criterio es central en IA.
El segundo componente tiene relacién con cémo el pro-
ceso de investigacion hace sentido fuera de los resultados
tangibles, es decir, cémo los resultados pueden ser inte-
grados en un proceso de construccién de significado que
cree nuevo conocimiento. Los autores argumentan que

3 Traduccion de los autores.
4 Traduccién de los autores.
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esta construccion de sentido se logra a través del didlogo
libre y honesto de los actores. Por otro lado, la credibilidad
trans-contextual se relaciona con el modelamiento de si-
tuaciones extrapolables, en una moda similar a la idea
de generalizacién. Ellos argumentan que la significancia
creada en un contexto es examinada por su credibilidad en
otra situacién a través de una reflexion consciente de las
similitudes y diferencias entre las caracteristicas contex-
tuales y los factores histéricos. Por lo tanto, una atencién
detallada de casos, contexto e historia es esencial para
que los elementos creados en un contexto puedan ser per-
cibidos como aplicables en otro.

Otra posicién mas intermedia entre las anteriores es la de
Checkland y Holwell (2007). Para ellos el método cienti-
fico tradicional es caracterizado por el reduccionismo, la
repitibilidad y la refutacién. Por lo tanto estos principios
calzan adecuadamente en las ciencias naturales, lugar
de origen de estas nociones, en los que los experimentos
pueden ser reproducidos una y otra vez en un laboratorio.
Sin embargo, en las ciencias sociales esto no es entera-
mente vélido, ya que los fenémenos humanos no son ho-
mogéneos y lo tnico comin entre los distintos escenarios
sociales es el cambio (Checkland y Holwell, 2007). Para
los autores, entonces, metodologias como IA no pueden
aspirar a las mismas formas de validez que la ciencia tradi-
cional, a pesar de que ha sido demostrado que también sus
resultados son generalizables y transferibles.

Por lo tanto, a diferencia de los métodos tradicionales, la
replicabilidad como criterio de validez cientifica no es algo
que pueda ser aplicado en IA. En vez de ello, Checkland y
Holwell (2007) proponen el concepto de “recuperabilidad”
como forma de evaluar la calidad cientifica de IA. Recupe-
rabilidad significa que el proceso de investigacion puede
ser reproducido por cualquier otro investigador que lo
desee. En otras palabras, hacer la actividad completa del
investigador absolutamente explicita (incluyendo tanto
los pensamientos como las actividades), de tal manera
que un observador externo pueda seguir el proceso total
y entender exactamente cédmo los resultados fueron obte-
nidos (Checkland y Poulter, 2006). Finalmente, para que
exista recuperabilidad se debe cumplir una condicién: el
investigador debe establecer adelantadamente la posicién
epistemoldgica de la investigacién (Checkland y Holwell,
2007; Checkland y Poulter, 2006).

Ejemplo de aplicacién de IA: caso de
estudio, problema de investigacion

Para fines ilustrativos de la aplicacién de IA, en esta sec-
cion se describe su uso en el contexto de una investigacion
relacionada con el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica
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(TAM) y esta dividida en cuatro subsecciones: la primera
presenta el caso de estudio investigado; la segunda sub-
seccion describe el problema de investigacién abordado; la
tercera subseccién presenta las soluciones propuestas a la
empresa; por ultimo, la cuarta subseccién describe el pro-
cedimiento metodolégico usado.

Caso de estudio

La organizacién estudiada fue una pequefia empresa de
servicios creada en 1996. Entre sus actividades principales
destacan la prestacion de servicios de capacitacion, forma-
cién de conductores profesionales y no profesionales, exa-
minacién especializada, y asesorias y perfeccionamiento
productivo. Al momento de la investigacién, la compafiia
contaba con tres unidades de negocios: Escuela de con-
ductores profesionales, Centro de evaluaciones y Centro de
capacitacion laboral.

La aplicacién de 1A involucré dos ciclos: el primero, apli-
cado al centro o departamento de Evaluaciones, y el se-
gundo, al de Capacitacién. La primera unidad suministra
servicios de estimacién de capacidades y competencias
psicosensométricos, psicolaborales y médicos de trabaja-
dores, conductores y operarios. Las empresas clientes con-
tratan estos servicios para la evaluacién y seleccién de su
personal. Este servicio se presta en las mismas oficinas de
la compafiia o en las instalaciones de los clientes.

El drea de Capacitacién es responsable de suministrar
las actividades necesarias para la generacién de compe-
tencias y verificacién de las mismas. El Centro de Capa-
citacién genera dos tipos de servicios con sus respectivas
variantes tematicas: una es la capacitacién en un grupo de
competencias especificas y la otra es la certificacién de las
mismas. Asimismo, y en coordinacién con las demas areas,
la empresa ofrece la posibilidad a los clientes de contar
con asesoria especializada en la deteccién de necesidades
de capacitacién del personal de las empresas clientes.

Cada ciclo implicé un problema a resolver. El primero
de ellos se radicé en Evaluaciones que, debido al creci-
miento experimentado por la empresa, necesitaba lograr
aumentar la cantidad de evaluaciones, mientras que al
mismo tiempo se redujera el alto ndmero de errores en la
emisién de informes. El proceso de evaluaciones estaba ba-
sado en un flujo de trabajo de cinco actividades que impli-
caba el traspaso entre distintos miembros del area de una
planilla electrénica por trabajador (ver Figura 3A). Al final
del proceso se emitia un informe final por trabajador que
era enviado a la empresa mandante via correo tradicional.

El segundo problema que se enfrenté estuvo radicado en
Capacitacién. Similar a Evaluaciones, esta drea deseaba
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aumentar su productividad y, al mismo tiempo, esperaban
mejorar el control de la informacién. El flujo de trabajo
en Capacitacién también estaba dividido en cinco activi-
dades (ver Figura 3B). El principal artefacto de informa-
cién era un documento en MS Word que finalmente era
entregado a la empresa mandante mediante un informe
de capacitacion.

FIGURA 3A. Flujo de trabajo en Evaluaciones basado en
cinco actividades centradas en el traspaso de una planilla
electrénica
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Trabajador
1 (Evaluado) 3
Psicélogo
Secretaria
4
Trabajador  psicélogo
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Cliente

FIGURA 3B. Flujo de trabajo en Capacitacién basado en cinco
actividades centradas en la edicion de un documento MS Word
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Fuente: Elaboracién propia.

Problema de investigacion

El primer paso para iniciar una investigacion basada en
IA fue alinear el problema de la organizacién con el obje-
tivo de los investigadores, que era validar cualitativamente
TAM. Para mejorar el entendimiento del la investigacién, a
continuacién sera explicado brevemente este modelo.
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Tedricamente hablando, muchos modelos han sido plan-
teados para entender por qué los usuarios aceptan o usan
las tecnologias. Uno de ellos, por ejemplo, es el de difusion
de la innovacién, que pone énfasis en el proceso innovador
como un fenémeno social (Venkatesh, Morris, Davis y Davis,
2003). Otro modelo es el de calce tarea-tecnologia, que se
concentra en el rendimiento de la organizacién (Goodhue y
Thompson, 1995). Al mismo tiempo se pueden mencionar
a lo menos otros seis modelos (Venkatesh et al., 2003).

Sin embargo, a pesar de lo fértil que ha sido la investi-
gacion sobre la adopcién tecnolégica, TAM se ha desta-
cado entre todos los existentes. En efecto, el modelo ha
sido indiscutidamente el méas probado y validado en dife-
rentes contextos y estudios (Lee, Kozar y Larsen, 2003).
En la mayorfa de estas situaciones, TAM ha confirmado su
solidez y capacidad para predecir la adopcién tecnolégica
en usuarios de una organizacion (Lee et al., 2003; Legris,
Ingham y Collerette, 2003; Venkatesh y Davis, 2000).

TAM fue presentado en 1986 por Davis y buscaba res-
ponder a la pregunta de por qué los usuarios usan las
tecnologias (Davis, 1989). El modelo se basé en la teoria
de la accién razonada (TRA, por sus siglas en inglés) que
plantea que las conductas de los individuos dependen de
sus creencias y de sus normas subjetivas. Davis (1989) usé
TRA'y afirmé que el uso de una tecnologia dependia fun-
damentalmente de la mediacién de la percepcion de fa-
cilidad de uso (PeoU) y de la percepcion de utilidad (PU).
Estas dos variables influencian la actitud a usar que al
mismo tiempo determina /a intencion de comportamiento
de uso y, este el uso real de una tecnologia.

Posteriormente, Venkatesh et al. (2000) propusieron una
version extendida de TAM, que denominaron TAM2. Este
modelo incluyé un grupo de variables determinantes y mo-
deradoras de PU. Los autores encontraron que: norma sub-
Jetiva, imagen, relevancia del trabajo, calidad de salida
y demostrabilidad de resultados son antecedentes de la
utilidad percibida. Por otra parte, ellos mostraron que la
relacién entre norma subjetiva e intencion de uso estaba
moderada por voluntariedad y experiencia, y que esta Ul-
tima moderaba ademas la relacion entre norma subjetiva
y utilidad percibida.

Més recientemente, Venkatesh y Bala (2008) propusieron
la dltima extensién del modelo, TAM3. En esta (ltima
versién se adicionaron algunas variables determinantes
de PeoU. Segln los autores existen dos tipos de factores
que influyen en PeoU: las variables anclas y las de ajuste.
Las primeras estdan conformadas por auto-eficacia com-
putacional, percepcion de control externo, ansiedad com-
putacional 'y entretenimiento computacional (computer
playfulness). Las dltimas estan conformadas por: disfrute
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percibido y usabilidad objetiva. TAM3 incluye nuevamente
a la experiencia y voluntariedad como variables modera-
doras (Venkatesh y Bala, 2008). La Figura 4 presenta la
Gltima versién de TAM.

Sin perjuicio de la amplia cantidad de trabajos que va-
lidan TAM, el modelo también tiene limitaciones (Ramdani
y Kawalek, 2007). Se pueden mencionar dos de ellas re-
levantes para este trabajo: primero, TAM ha sido mayo-
ritariamente validado cuantitativa y no cualitativamente,
reproduciendo en las conclusiones de estos estudios las
deficiencias que poseen los métodos cuantitativos (Wu,
2012); segundo, el modelo ha sido estudiado en contextos
relativamente homogéneos (grupos de estudiantes o de
trabajadores de similares caracteristicas), pero no ha sido
estudiado ampliamente en ambientes organizacionales
reales o en pymes (Lee et al., 2003).

Como consecuencia de lo anterior, se quiso validar
el modelo TAM en su versién original. Por lo tanto, y

como segundo paso, fueron planteadas cuatro hipé-
tesis cualitativas:

HI: Facilidad de uso percibida estard siempre o frecuen-
temente acomparada por Intencién de comportamiento.

H2: Utilidad percibida estard siempre o frecuentemente
acompanada por Intencién de comportamiento.

H3: Intencion de comportamiento estard siempre o fre-
cuentemente acompafiada por Conducta al uso.

H4: En los estados iniciales de adopcion, Facilidad de uso
percibida estard siempre o frecuentemente acompafiada
por Utilidad percibida.

Solucién propuesta

El tercer paso de la aplicacién de 1A fue proponer una solu-
cién al problema organizacional. En ambos casos, la solu-
cién sugerida fue el desarrollo e instalacién de un sistema

FIGURA 4. Modelo TAM original (rectangulo) incluyendo sus extensiones TAM2 y TAM3
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Fuente: Traducido y adaptado de Venkatesh y Bala (2008).
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propietario basado en Web. Este sistema fue desarrollado
por un estudiante de Ultimo afio de Ingenieria Civil en In-
formética (Ingenieria de Sistemas). El sistema propuesto
implicaba centralizar y automatizar gran parte del flujo de
informacién en cada una de las areas. llustrativamente,
en la Figura 5 se muestra el proceso en Evaluaciones con
el nuevo sistema. Cabe mencionar que, cronolégicamente
hablando, esta solucién fue planteada originalmente solo
para Evaluaciones pero que, tras los resultados exitosos en
dicha 4rea, Capacitacién decidié adaptar e implementar
el mismo tipo de solucién. Asi se conformé el primer y se-
gundo ciclo de IA en la empresa, es decir, Evaluaciones y
Capacitaciones respectivamente.

FIGURA 5. Solucién propuesta en el primer ciclo de 1A, siendo
la solucién del segundo ciclo muy similar
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Fuente: Elaboracién propia.

Por lo tanto el siguiente paso de la aplicacién de IA fue
plantear los objetivos generales practicos de ambos ciclos:

1) Acelerar el proceso de elaboracién de informes y su en-
trega a la empresa mandante.

2) Bajar la cantidad de errores en la elaboracién de
los informes.

3) Contar con informacién sobre los procesos y estados de
produccién del area.

Descripcion del proceso de investigacion

Como fue explicado anteriormente, en esta investigacién
se implementaron dos ciclos de adopcién: el primero con-
sider6 la aceptacion del sistema propuesto por parte del
area de Evaluaciones; el segundo se implementé en el area
de Capacitacién, como consecuencia de los resultados exi-
tosos del primero.
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El primer ciclo comenzé con la identificacién inicial del
problema. Para ello, dos investigadores pasaron un dia
completo en la empresa. El objetivo fue determinar las ne-
cesidades informaticas de la organizacién y acordar solu-
cionar un problema especifico acorde con las prioridades
de la gerencia y con las limitaciones de la investigacion.

Una vez acordado el problema a solucionar, se inicié el
trabajo en el drea de Evaluaciones. Este duré aproxi-
madamente tres meses y fue dividido en tres etapas:
Pre-implementacién, Implementacién y Post-implementa-
cién (Adopcién). En la primera etapa se hizo una capaci-
tacion previa sobre el sistema y al terminar esta se realizd
un Focus Group con los participantes. En la segunda etapa
se hicieron ajustes al sistema de acuerdo a lo que los usua-
rios demandaban. En la tercera etapa se recogieron datos
del uso del sistema y se hizo un sequndo Focus Group. En
general, participaron en esta etapa cinco usuarios: tres psi-
c6logos, la secretaria y el jefe del area.

El segundo ciclo comenzé como una consecuencia del pri-
mero. Similarmente, el trabajo en Capacitacién fue divi-
dido en las mismas tres etapas y, en general, se aplicaron
las mismas actividades en cada una. En esta iteracién par-
ticiparon tres usuarios: el jefe de area, su asistente y el
jefe de planificaciones. El sequndo ciclo duré aproximada-
mente tres meses también.

Desde el punto de vista de la investigacién, la recoleccién
de datos se hizo a través de técnicas cualitativas. Todas
las reuniones fueron grabadas en video y en audio digital.
También se observé el trabajo y tomaron notas de campo.
La Tabla 1 resume las actividades y medios de recoleccién
de informacién en cada etapa para ambos ciclos.

TABLA 1. Actividades y tipo de recoleccion de datos en cada
etapa de los dos ciclos de 1A

Forma de recoleccion

Etapa Actividad de datos
Pre-implementacion Capacitacion y Focus Grabaaon devideoy
Group audio
Reuniones y Grabacién de video y

audio
Notas de campo

entrevistas
no-estructuradas

Implementacion

Grabacién de video y

Post-implementacién .
audio

Focus Group

Fuente: Elaboracién propia.

Para el andlisis de la informacién se usé un enfoque inicial
de tipo deductivo. Se transcribieron todas las grabaciones
y se identificaron temas relevantes mediante técnicas de
codificacion. Para el andlisis deductivo se creé inicialmente
un diccionario de términos para reconocer factores que in-
fluencian la aceptacion tecnoldgica basado en la literatura
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sobre TAM y modelos de adopcién alternativos. Para dejar
espacio a identificar variables que no estuvieran en TAM
o0 en otros modelos también se hizo codificacién de texto
relevante, tal como lo sugiere Auerback y Silverstein
(2003). Se us6 el software ATLAS.ti para facilitar el pro-
ceso de analisis.

Para asegurar la rigurosidad de la investigacion se usaron
tres técnicas recomendadas por metodologistas cuali-
tativos (Bryman y Bell, 2007; Creswell, 2009; Lee et al.,
2003; Myers, 2009; Yin, 2009): triangulacién de datos
cualitativos y/o cuantitativos y de métodos; discusién con
un investigador sénior de los resultados preliminares, y
comparacioén constante con la literatura previa para ase-
gurar validez externa.

Resultados (practicos y de investigacion)
de la aplicacion de IA al caso

Dado que IA postula dos tipos de resultados: uno de in-
terés practico para la empresa (relevancia) y el otro de
interés cientifico para el investigador, esta seccién estd
dividida en dos subsecciones; la primera presenta la rele-
vancia interna al grupo (resultados précticos); la segunda
subseccion presenta resultados relacionados a la investi-
gacién y la validacion de las hipétesis planteadas.

Resultados practicos para la
organizacion (relevancia interna)

Primer ciclo

Distinta evidencia mostré que la adopcién del sistema
fue un éxito en Evaluaciones. En primer lugar, todos los
usuarios se mostraron satisfechos con el nuevo sistema, el
siguiente es un fragmento de lo dicho por el jefe de Eva-
luaciones en el Gltimo Focus Group: "El otro dia, de una
empresa me llegd un correo felicitdndome por la iniciativa,
porque ellos me hicieron un comentario en algin momento,
antes del sistema, de que nos faltaba algo asi. Entonces
fue un comentario que nosotros lo tomamos en cuenta
v lo desarrollamos. Ahora, en esta empresa, es un boom
este portal; entonces, puros comentarios buenos. Todo esto
partié, porque queriamos hacer mds expedita la entrega de
informes, entonces ahora todo ese tiempo que perdiamos,
ahora es tiempo ganado en que podemos hacer otras cosas.
Yo he ganado mucho tiempo ahora con esto. Yo siempre lo
he comentado. Esto fue un acierto total y gracias a eso he
tenido la oportunidad de generar nuevos negocios".

El aumento en la productividad del sistema fue notorio.
Para obtener una apreciacién cuantitativa de este efecto,
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se hizo una comparacién antes y después de la inclusién
del sistema. Para ello, se recurrié a un cliente que una vez al
afio demanda un ndmero relativamente constante de eva-
luaciones en terreno. La Gréfica 1 muestra los resultados
en el nlimero de informes en 2011 (antes) y 2012 (después)
de tal proyecto. En la grafica se puede ver principalmente
que la produccién de Evaluaciones aumenté a través de la
reduccién del tiempo necesario para generar un nimero
similar de informes (de once a siete dias), generando un
aumento de la productividad de aproximadamente 36%.

GRAFICA 1. El niimero de informes antes y después del
sistema deja en evidencia el aumento de productividad del
departamento de Evaluaciones
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Fuente: Elaboracidn propia.

Otra forma de evaluar el éxito de la adopcién del sistema
fue a través de la medicion real de su uso. Para ello se
usaron dos indicadores: el nimero de apertura de sesiones
(logins) y la cantidad total de tareas ejecutadas en el sis-
tema (ver Tabla 2).

TABLA 2. Nimero de sesiones y tareas ejecutadas en el
sistema por Departamento

Departamento Ne de logins N° total de tareas
Evaluaciones 1.009 5.129
Capacitacion 135 30

Fuente: Elaboracién propia.

Segundo ciclo

La Tabla 2 también es util para mostrar que en Capaci-
tacién los resultados no fueron tan exitosos. Los mayores
problemas que se presentaron en el segundo ciclo estu-
vieron relacionados con las limitaciones de tiempo y la
desestructuracién de los procesos en esta area. Sin em-
bargo, lejos de ser esto un resultado frustrante, ayudé a
comparar las dos situaciones y sus diferencias ayudaron a
contrastar las hipétesis de la investigacion, las que seran
discutidas a continuacion.
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Resultados de investigacion (contribucion a la teoria)

Aunque el objetivo principal de este trabajo es describir el
proceso de Ay, como consecuencia, no se espera exten-
derse en los resultados investigativos del estudio, es intere-
sante resumir parte de ellos para ilustrar este componente
de IA. Por lo tanto, en esta seccién se presentaran breve-
mente los resultados de investigacion de la aplicacién de
IA, para ello serdn discutidas cada una de las hipétesis.

HI: Facilidad de uso percibida estard siempre o frecuen-
temente acompafiada por Intencion de comportamiento.

A nivel general, la relacién entre Facilidad de uso perci-
bida (FUP) e Intencién de comportamiento (IC) estuvo fre-
cuentemente presente en ambos ciclos, siendo la facilidad
encontrada en la nueva tecnologia una de las causas prin-
cipales que motivé a los integrantes a usar el sistema. Por
ejemplo, el psicélogo sénior de Evaluaciones afirmé: “Por
ejemplo, en un examen el otro dia vino un caballero y salio
reprobado por la vista. Entonces quedé pendiente para que
trajera su certificado médico y lo iba a enviar por correo.
Envid ese correo y... se perdid, pero si en ese momento hu-
biéramos tenido [el nuevo] sistema... porque en el sistema
que usamos ahora [sistema anterior basado en Excel], yo
tendria que buscar ese informe, volver hacerlo, revisarlo, pe-
garle la firma y manddrselo escaneado a la persona, en
cambio ahora, con ese otro sistema [sistema actual], lo
unico que tendriamos que hacer ahora: entro al sistema
nuevo, busco a la persona, le cambio el estado de reprobado
a aprobado y listo, entonces se le informa a la persona que
estd listo su informe". Esto validaria la primera hipétesis.

Adicionalmente, la apreciacién que los usuarios hacian de
la facilidad del sistema fue variando entre etapas en cada
uno de los ciclos. En la etapa de Implantacién, FUP fue la
mayor causa de interés entre los participantes para usar el
sistema. Sin embargo, en las etapas posteriores se observé
que el motivo principal para usar el sistema pasé a ser
la Utilidad percibida (UP). Este decaimiento en la relacién
entre FUP e IC pudo deberse a que los usuarios dejaron
de usar el sistema porque lo encontraban fécil, sino que
comenzé a ser mas preponderante su utilidad. Este dete-
rioro en la importancia de FUP ya habia sido encontrado
por Davis, Bagozzi y Warshaw (1989). Para fines ilustra-
tivos, la Grafica 2 muestra la frecuencia de coinciden-
cias entre los cédigos asociados a FUP e IC obtenidas de
ATLAS.ti. Como se puede apreciar, las coincidencias de
ambos cédigos decae entre las fases de inicio y final de la
implementacién del sistema.

Mas alin, en la investigacién se encontré que frecuente-
mente FUP aparecié a través de una comparacién cons-
tante con la antigua forma de trabajo, considerandose
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GRAFICA 2. Evolucién de la frecuencia de co-ocurrencia de
codigos para FUP e IC en los dos departamentos
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Fuente: Elaboracién propia.

como un sistema més facil de usar que el anterior. Este
factor fue mucho mas frecuente en la etapa de pre-imple-
mentacion del sistema, debido a que los usuarios de ambas
areas dieron mas importancia a lo facil que seria usar el
sistema que a su utilidad. Por ejemplo, uno de los usuarios
de Evaluaciones afirmé: “Tii sabes que en el Excel hay que
estar vinculando, copiando una tabla y llevdndolo al otro.
Borro un espacio y se descuadra, tu borras y no te acuerdas.
Y uno también usa modelos [plantillas Excel] antiguos, uno
va copiando y remplazando y pueden pasarse palabras. Por
ejemplo hay propuestas de Gria Horquilla y abajo aparece
‘Manejo Defensivo’. Porque cuando llego y pego, el proceso
de copy-paste tiene un gran margen de error y ese margen
de error en este caso se elimina. Ese es el principal cambio
que se da".

H2: Utilidad percibida estard siempre o frecuentemente
acompariada por Intencién de comportamiento.

La co-ocurrencia entre UP e IC fue la mas frecuente de
todas, siendo UP la mayor razén que motivé a los usua-
rios de ambas areas para adoptar el nuevo sistema. UP
fue la mayor causa de adopcién de la nueva tecnologia,
no variando esta condicién en ninguna de las etapas de
ambos ciclos. Por ejemplo, en el primer Focus Group (pre-
implementacién), una usuaria afirmé: "bueno, yo pienso lo
mismo, que el sistema es mds ordenado en el tema de eva-
luaciones: menos papeleo, menos riesgo de que un examen
se pueda perder". La misma participante, mantuvo su apre-
ciacién en el dltimo Focus Group (post-implementacién),
ella dijo: "El orden. Se hizo mds ordenado, al punto de que
la persona entra a [la empresa] y sale, porque la persona
sube [a la oficina para la evaluacién] y su nombre ya estd
en el sistema".

La importancia de UP como determinante de IC y su persis-
tencia en cada una de las tres etapas de los dos ciclos es co-
herente con los resultados de Davis (1989) quien concluyé:
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La relacién utilidad-uso permanecié alta, mientras que la
relacion facilidad de uso-uso disminuyé sustancialmente
(...) En retrospectiva, la predominancia de utilidad perci-
bida hace sentido conceptualmente: los usuarios son mo-
tivados a adoptar una aplicacién primariamente debido a
las tareas que el sistema ejecuta para ellos y secundaria-
mente por cuan facil o dificil es conseguir que el sistema
realice esas tareas (p. 333)°.

En consecuencia, nuestros resultados confirman los de
Davis (1989).

H3: Intencion de comportamiento estard siempre o fre-
cuentemente acompariada por Conducta al uso.

La informacién obtenida de los dos ciclos no permitié esta-
blecer que la relacién entre IC y Conducta al uso (CU) estu-
viera siempre presente. Una mayor percepcién de utilidad
no implicé que existiera una mayor probabilidad de adop-
cion final. Por el contrario, a pesar de que en la etapa de
pre-implantacién, el personal de Capacitacién se mostrd
méas entusiasmado con usar el software —claramente in-
fluenciados por el éxito en Evaluaciones—, tanto los datos
cualitativos como los cuantitativos recolectados (Tabla 2)
mostraron que dicho departamento llegé a usar el sistema
a un nivel mucho menor que Evaluaciones.

La comparacién entre ambas dreas permitié identificar
cuatro factores que afectaron la adopcién del sistema en
Capacitacién: Limitaciones de tiempo; Procesos desestruc-
turados; Motivacién latente de la gerencia; y Grados de
involucramiento en el proyecto. Por ejemplo, al final del
segundo ciclo uno de los usuarios argumenté lo siguiente
para explicar por qué no usaban mas frecuentemente el
sistema: "el tiempo para poder subir la informacion, poder
alimentar el sistema, alimentarlos con informacion, todo
eso. No tenemos el tiempo. Entonces no pasa por el sistema
que da una dificultad sino que pasa porque no tenemos
el tiempo para subir toda la informacion para operar el
sistema en un 100%. Entonces mi mayor enemigo es el
tiempo, mds que el sistema",

Esto indicaria que, complementariamente a lo que plantea
TAM, enlarelacién entre ICy CU existen otros determinantes
que influencian finalmente la adopcién exitosa de una tec-
nologia en un grupo. Una posible explicacién de lo anterior
es que TAM modela la adopcién de tecnologias en usuarios
individuales, en cambio, en una organizacién la decisién de
adopcién es colectiva y en donde pueden surgir un mayor
nlmero de factores que facilitan o dificultan el uso final de

> Traduccién de los autores.
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los sistemas. Otros autores han identificado variables tales
como los conflictos de poder, apoyo de proveedores Tl y
actitudes de los usuarios, entre otros, que afectan la adop-
cién en pequefias organizaciones (Caldeira y Ward, 2002).

En sintesis, segun lo investigado, en este estudio no hubo
evidencia contundente que indicara que IC es un Unico
determinante de CU. Mientras que en Evaluaciones esta
relacion se dio fuertemente, en Capacitacién no. Esto
plantea que la relacién entre estas dos variables TAM esta
influenciada también por otros factores. Por lo tanto, los
resultados de esta investigacion indican que se requiere
mas evidencia para determinar que otros determinantes
afectan esta relacion.

H4: En los estados iniciales de adopcion, Facilidad de uso
percibida estard siempre o frecuentemente acompafiada
por Utilidad percibida.

La co-ocurrencia entre FUP y UP estuvo presente en cada
una de las etapas de la investigacion, considerandose como
un factor importante que llevé a la motivacion a usar el
sistema. Esto ocurrié principalmente en ambas etapas de
pre-implementacién. Por eso, en etapas iniciales de inves-
tigacién, esta relacion es mas fuerte que en etapas poste-
riores de implantacién, debilitdndose a través del tiempo.
En la literatura ya se ha identificado que esta relacién va
perdiendo fuerza a medida que una aplicacién es adop-
tada (Davis, 1989). Esto validaria la hipétesis de que FUP
es un factor determinante clave de la UP, particularmente
al inicio de un proceso de adopcién tecnolégico.

Por ejemplo, un usuario de Evaluaciones (primer ciclo) dijo:
"Mi motivacion...es que es eficiente. Es el poco tiempo que
se invierte [para aprender], entonces lo hace mds util". En
este fragmento se puede ver claramente que para este
usuario la utilidad se desprende de su facilidad de uso
(tiempo invertido para aprender).

Siguiendo las recomendaciones de Deluca y Kock (2007)
en la Tabla 3 se resumen los resultados de cada ciclo de las
cuatro hipétesis planteadas.

TABLA 3. Resumen por ciclo de 1A de las conclusiones del
estudio para cada una de las hipétesis

Hipétesis Ciclo 1 (Evaluaciones) Ciclo 2 (Capacitacién)
H1 Soportada Soportada
H2 Soportada Soportada
H3 Soportada No-Soportada
H4 Soportada Soportada

Fuente: Elaboracién propia.
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Conclusiones y recomendaciones

En general, IA da a los académicos y estudiantes de post-
grados la posibilidad de cerrar la brecha entre la teoria y la
practicatal comolodemanda el debate dela AlS presentado
alinicio de este documento. En efecto, IA es un enfoque me-
todoldgico en que el investigador puede indagar y contri-
buir a la teoria mientras que, al mismo tiempo, logra ayudar
a solucionar problemas practicos que enfrentan las organi-
zaciones. Muy particularmente, las universidades latinoa-
mericanas podrian usar IA para contribuir al conocimiento
practico y tedrico de los sistemas usados en esta region.

En particular, el caso de |A presentado solucioné problemas
de procesos en una pequefia empresa y, al mismo tiempo,
ayudé a mejorar el entendimiento de los factores causales
de la adopcién tecnolégica, particularmente se pudo va-
lidar los constructos basicos del modelo TAM que es uno de
los mas conocidos en el area de sistemas de informacién.

Tal como es descrito en la literatura, la aplicacién de IA fue
ciclica, desarrollandose en este caso dos iteraciones. Cabe
hacer notar que, al igual como lo describen Kock et al.
(1997), un beneficio importante de IA es que permite al in-
vestigador analizar cada iteracién como si fueran casos indi-
viduales. En el caso presentado, mientras que los grupos de
participantes de cada ciclo fueron distintos, todos los otros
factores se mantuvieron casi sin perturbacién. De hecho, la
falta de evidencia para apoyar la tercera hipétesis estuvo
basada en los resultados opuestos que se obtuvieron entre
ambos ciclos, permitiendo de paso, levantar hipétesis alter-
nativas. La posibilidad de tratar cada ciclo como un caso
individual es una ventaja de IA sobre otros métodos. Al in-
vestigador le reduce la necesidad de estar buscando nuevos
casos que le demandan entrar en procesos de negociacion
consumidores de tiempo y cuyo éxito no estd asegurado.

Siguiendo con lo anterior, cada ciclo de IA duré aproxima-
damente tres meses y fueron divididos en tres etapas: pre-
implementacién, implementacién y post-implementacion.
Cada una de ellas coincidié cercanamente con las fases
que investigadores de accién han descrito: planificacién,
observacion y reflexion. Esto también ofrece al investigador
otra oportunidad que en los métodos tradicionales es mas
dificil de obtener: la posibilidad de realizar investigacién
longitudinal. En efecto, usando IA el investigador puede
prolongar su estancia en la organizacién y, como conse-
cuencia, mejorar la comprensién del fenémeno estudiado.

Ademas, |A también en si misma se ha transformado en un
nicho de investigacién. Como se pudo ver previamente, el
uso de IA en el estudio de los sistemas de informacién es i-
mitado alin, a pesar de que muchos investigadores han su-
gerido y levantado la inquietud de usar este enfoque para
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comprender mejor los fenémenos sociales. Este llamado ha
comenzado a ser recogido por journals y conferencias en
afios recientes. Por ejemplo, en el afio 2004 la prestigiosa
MIS Quarterly dedicé una edicién especial a |A en sistemas
de informacion. Lo anterior, mas el debate de la AlS, hace
posible especular que la sensibilidad sobre IA en sistemas
de informacién se incrementara en la comunidad cienti-
fica. Esto representa una gran oportunidad para que in-
vestigadores jévenes quienes usen este enfoque puedan
publicar sus trabajos.

Sin embargo, con la experiencia ganada se puede decir que
IA tiene algunas limitaciones. En primer lugar, como fue
explicado, A ofrece grandes oportunidades para la teoria
y la practica. No obstante, como enfoque metodolégico
exige una cuota importante de tiempo al investigador. Pro-
bablemente esto sea uno de los mayores desincentivos que
expliquen por qué la difusién de IA sigue siendo baja entre
investigadores de sistemas. Esta alta demanda de tiempo
se produce por dos razones asociadas: el tiempo requerido
para el trabajo de campo mismo y el que se necesita para
analizar y filtrar la inmensa cantidad de informacién cua-
litativa generada, no siendo siempre todos estos datos to-
talmente dtiles para la investigacion.

Otra complicacién de IA es que implica un involucramiento
muy cercano del investigador con los participantes. Esto
trae como consecuencia dos problemas para el investi-
gador: por un lado, los riesgos de sesgo que se levantan a
medida que el investigador pasa mas tiempo en la organi-
zacion; por otro, la dependencia que los participantes ad-
quieren respecto a él. Como consecuencia, el investigador
debe ser capaz de lograr dos cosas: mantener controlado
los riesgos de sesgo y definir adecuadamente el término de
la investigacién.

Es importante también hacer alguna mencién a los aportes
ala teoria de este estudio. La investigacién realizada ha de-
jado planteada la necesidad de entender mejor el proceso
de adopcién tecnolégica. Al respecto, esta investigacion
confirma la necesidad de profundizar la validez cualitativa
de TAM. Los resultados presentados mostrarian que este
modelo necesita una extensién para explicar con mayor
precision por qué los usuarios usan o adoptan tecnologias.
Se puede especular que una ampliacién de TAM tal vez
ayudaria a mejorar la predictibilidad del modelo (40%-
60% de la varianza de la Utilidad percibida y 34%-52%
de la Intencién de uso (Venkatesh y Davis, 2000)). Desde
el punto de vista de la teoria, estos resultados deben ser
confirmados, particularmente es necesario validar si TAM
explica la adopcién tecnolégica o necesita ser extendido.

Finalmente, se espera que esta investigacion incentive a
otros académicos a iniciar proyectos de IA. El uso de este
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enfoque ayudaria a cerrar la brecha entre la teoria y la
practica acercando a las universidades y centros de inves-
tigacién a la realidad organizacional, tal como lo postula la
AIS. Esto es particularmente importante en nuestra regién
en la que existe una demanda por hacer investigacién que
aporte a la realidad latinoamericana. En ese sentido, este
articulo ha tratado de entregar las directrices de qué es |A
y cédmo fue aplicado a una organizacién chilena.

Por dltimo, como conclusién final se puede decir que 1A
podria transformarse en una oportunidad para las escuelas
de administracién y sistemas de informacién. Frecuente-
mente, los alumnos de pregrado y postgrado deben li-
diar entre hacer una tesis tedrica o practica creyendo que
ambos son extremos incompatibles. Esto puede ser valido
con ciertos paradigmas metodoldgicos, pero no es el caso
de IA. Por lo tanto, es posible afirmar que las escuelas en
areas de sistemas de informacién, y de management en
general, sean capaces de ofrecer a sus alumnos de pre y
postgrado la posibilidad de realizar tesis que logren tener
un cardacter teérico-practico.
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