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Universidad de Playa Ancha Universidad de Sevilla
ramirezc@upa.cl rosacruz@us.es

ABSTRACT

The success of the ERP systems is an important issue in the scientific literature of the area. Nevertheless, and as aresult of
its newness, mainly the investigation of the phenomenon has been of type descriptive or it has been oriented to qualitative
methodologies. In this work we presented an explanatory model of the phenomenon and its empirical validation in a set of
Chilean organizations. The results identified significant relationships between a set of explanatory factors and diverse
dimensions of the system success. In specific, this empirical anadysis shows that information technologies skills, ERP
training, learning and change readiness are antecedents of ERP success.

RESUMEN

Un tdpico importante en laliteratura cientifica del &reaes € éxito de los sistemas de ERP. Como consecuencia de su novedad
la investigacion del fendmeno ha sido principalmente de tipo descriptiva 0 se ha orientado a metodol ogias cualitativas. En
este trabgjo presentamos un modelo explicativo del fendmeno y su validacion empirica en un conjunto de organizaciones
chilenas. Los resultados sefialan relaciones significativas entre un conjunto de factores explicativos y diversas dimensiones
dd éxito dd sistema. En especifico, € andlisis empirico indica que habilidades en tecnol ogias de informacion, entrenamiento
en e sstema ERP, aprendizgje y predisposicion parael cambio son factores que anteceden € éxito de un ERP.

Keywords

ERP systems, information systems success, Chile, structural equation modeling.

INTRODUCCION

Un enfoque para implantar un sistema de informacion (Sl) en una organizacion es la adquisicion o renta de un paguete de
software. Dentro de estos paquetes de software estan los sstemas de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP-
Enter prise Resource Planning).

Podemos definir ERP como una extensa solucion comercial de software empaquetado compuesto de varios mddulos
configurables que integran, firmemente y en un solo sistema las actividades empresariales nucleares - finanzas, recursos
humanos, manufactura, cadena del abastecimiento, gestion de clientes - a través de la automatizacion de flujos de
informacién y el uso de una base de datos compartida. Incorporando en este proceso de integracién las meores précticas
para facilitar la répida toma de decisiones, las reducciones de costos y el mayor control directivo, y logrando con €llo e uso
eficiente y eficaz de los recursos empresariales (Davenport,1998; Tadjer,1998; Holland y Light,1999; Esteves y Pastor,1999,
2000; Kumar y Van Hillsgersberg, 2000; Markus et al.,2000; Parr y Shanks,2000; Shanksy Seddon,2000; Lee y Lee,2000;
O’ Leary, 2000; Nah et al.,2001; Laudon y Laudon,2001; Shang y Seddon,2000,2002; Skok y Legge,2002).

El interés cientifico sobre ERP es reciente (Gable, 1998), sin embargo, ha registrado un importante desarrollo en los Gltimos
afios (Esteves y Pastor, 2001).

Diversos autores han propuesto agendas para orientar la investigacion en ERP. La més reciente, confeccionada por Al-
Mashari (2003), tiene tres dimensiones: adopcién del ERP; aspectos técnicos de los ERP; y ERP en lamala curricular de Sl.
Nuestro trabajo pretende avanzar sobre la primera dimensdn propuesta, en particular, sobre los factores que afectan la
implantacion exitosa de los ERP. En especifico, 1os objetivos de este estudio son, primero, redlizar una propuesta de un
modelo de factores criticos de éxito en la implantacion de ERP, y segundo, redlizar la validacion empirica de modelo
propuesto en larealidad chilena
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MODELO EXPLICATIVO

El modelo conceptual propuesto (figura 1) se compone de un conjunto de ocho factores antecedentes de laimplantacién deun
sistema ERP que impactan en cuatro dimensiones que miden las consecuencias de esta implantacion. Denominamos al
conjunto de antecedentes factores criticos de éxito y a las consecuencias éxito de implantacion ERP. Las cuatro dimensiones
de éxito de implantacion ERP, ademas de ser consecuencias de |os factores criticos, se relacionan de forma tal que las
primeras tres - calidad dd sistema, calidad de la informacion y calidad de servicio — impactan una cuarta dimensién
denominada beneficios netos.

PLANIFICACION
ESTRATEGICA 5532“"
DE TECNOLOGIAS
DE INFORMACION RRUYECID
CALIDAD
HABILIDADES EN DEL
“Sj"g}'}ﬂ",'\'}g“ TECNOLOGIAS DE SISTEMA
INFORMACION :
CBEE:D BENEFICIOS
HABILIDADES NETOS
EN PROCESOS APRENDIZAJE INFORMACION
DE NEGOCIO |
CALIDAD
DE
ENTRENAMIENTD PREDISPOSICION SERVICIO
EN ERP PARA EL CAMBID

Figura 1. M odelo conceptual

Factores Criticos de Exito

A partir tanto de la propuesta de Stratman y Roth (2002) como de nuestra propia revision bibliografica, valoramos y
sintetizamos ocho factores antecedentes del éxito (Ramirez, 2004).

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION. La planificacion estratégica de las
tecnologias de informacion (T1) ayuda a asegurar que las metas de desarrollo delas Tl estén alineadas con |as necesidades de
la organizacion (King y Teo, 1996; Segars et al., 1998). Diversos autores destacan la importancia de €lla, tanto en términos
de determinacidn de requerimientos, andlisis y disefio de Sl, y control de los recursos (Bowman et al., 1983; King y Zmud,
1981), como para el éxito de proyectos con un ato componente informético (Ginzberg, 1981; Grover et al., 1995; Ang et al.,
1995). En laliteratura de ERP, la claridad de metas y objetivos asociada a la planificacion estratégica de Tl es indicada como
un factor clave de éxito para laimplantacidn de estos sistemas (Scout y Vessey, 2002; Akkermansy Van Helden, 2002; Al-
Mashari et al., 2003; Buckhout et al. ,1999; Duplaga y Astani, 2003; Holland y Light, 1999; Markus et al., 2000; Nah et al.
,2001; Somersy Nelson, 2001; Stratman y Roth, 2002; Umble et al. ,2003).

COMPROMISO EJECUTIVO. El compromiso gecutivo, referido a la buena disposicion de la alta direccidn con e principal
encargado del sstemay ala asignacion de los recursos requeridos para @ buen fin de laimplantacion, es un factor de éxito
recurrente en la implantacion a gran escala de nuevos procesos 'y de Tl (Larsen y Myers, 1999; Grover et al., 1995; King y
Teo, 1996; White, 1981; Bingi et al., 1999). En €l caso de los sistemas ERP & compromiso gjecutivo es indicado como un
factor clave para € éxito de su implantacion por multiples autores (Sumner,1999; Scout y Vessey,2002; Akkermansy Van
Helden, 2002; Al-Mashari et al. ,2003; Bingi et al. ,1999; Brown y Vessey,1999; Buckhout et al. ,1999; Duplaga y
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Asdtani,2003; Gupta, 2000; Holland y Light,1999;Nah et al. ,2001; Rao,2000; Somersy Nelson,2001; Stratman y Roth, 2002;
Umble et al.,2003; Zhan et al. ,2003).

GESTION DE PROYECTO. La gedtion de proyecto, que involucra el uso de habilidades y conocimiento para planear,
coordinar y controlar las compleas y diversas actividades que componen un proyecto (Stratman y Roth, 2002; Zhang et al,
2003), ha sido reconacida como un factor critico paralas principales iniciativas de cambio de procesos en |as organizaciones
(Grover et al., 1995; White, 1981). En €l caso de laimplantacion de sistemas ERP, y debido a la complgidad del proyecto, la
gestion de éste es indicada como un factor clave de éxito para éla (Somersy Nelson,2003; Scott y Vessey, 2002; Akkermans
y Van Hedden,2002; Al-Mashari et al.,2003; Brown y Vessey,1999; Duplaga y Astani, 2003; Gupta, 2000; Markus et al.,
2000; McCredie y Updegrove,1999; Nah et al., 2001;Somers y Nelson, 2001; Stratman y Roth,2002; Umble et al. ,2003;
Zhan et al.,2003).

HABILIDADES EN TECNOLOGIAS DE INFORMACION. Las habilidades en TI son necesarias para configurar y mantener Sl
gue apoyen ala organizacion, su carencia es un impedimento para la integracion de modernas Tl (Cooper et al., 2000; Ang y
Teo, 2000). La importancia de ellas para laimplantacién de un ERP es destacada en la literatura (Swanson, 2000; Holland y
Light, 1999; Davenport, 2000; Harris, 2000; Sumner, 1999; Stratman y Roth, 2002), y en especifico, quedan de manifiesto en
relacion a las necesidades de integracion de sistemas, adaptacion del software ERP, pruebas del software y correccion de
fallas, migracion datos, estandarizacidn y adecuacion entre software y hardware.

HABILIDADES EN PROCESOS DE NEGOCIO. Las habilidades en procesos de negocios, que representan las destrezas para
entender como opera e negocio y para predecir € impacto de una particular decisién o accidn en € resto de la empresa (Roth
et al., 1995), son una herramienta fundamental para la implantacion de un sistema ERP (Stratman y Roth, 2002). Las
habilidades para entender los procesos de negocio de la empresa, tanto del equipo de implantacion como de los empl eados,
son criticas para €l éxito del sistema ERP (Cohen y Levinthal, 1990; Legare, 2002; Somers y Neson, 2001; Sumner, 1999;
Sumner, 2000; Pan et al., 2001).

ENTRENAMIENTO EN ERP. El entrenamiento en ERP, entendido como e proceso de ensefianza a |os diversos grupos de
usuarios para utilizar eficientemente € sissema ERP en sus actividades diarias (Stratman y Roth, 2002; Zhang et al., 2003), es
reconocido como un factor clave en laimplantacidn exitosa de un sissema ERP (McCredie y Updegrove ,1999; Al-Mashari et
al., 2003; Rajagopal y Tyler, 2000; Mabert et al., 2003; Somersy Nelson, 2001). Inversamente, |a carencia de entrenamiento
es fuente de problemas en laimplantacion de un sistema ERP (Duplagay Astani, 2003; Umble et al., 2003).

APRENDIZAJE. El aprendizaje organizaciona delos sistemas que utilizan T1 es una fuente de ventaja competitiva sostenible
(Wang, 2002), y € conocimiento adquirido a través de é media los efectos de tales tecnologias en e rendimiento de la
empresa (Tippins y Sohi, 2003). En especifico, las competencias de aprendizgje, referentes a las actividades disefiadas para
identificar las técnicas para € megoramiento continuo del ERP de fuentes internas y externas, son antecedentes de la mejora
del rendimiento de la empresa luego de la implantacion del ERP (Markus et al., 2000; Markus et al., 2001; Stratman y Roth,
2002; Kaling, 2003).

PREDISPOSICION PARA EL CAMBIO. Laimplantacién de un sisema ERP implica cambios a gran escala que pueden ser
resistidos por los empleados de la organizacién (Somers'y Nelson, 2001; Umble et al., 2003; Laudon y Laudon, 2001). La
resistencia d cambio no es solo un gran impedimento para € proyecto de implantacion, sino que imposibilita acanzar los
beneficios esperados cuando € sistema esta en operacion (Markus et al., 2000; Nah et al., 2001). Debido a lo anterior,
desarrollar estrategias para sobrepasar la resistencia a los cambios en la operacion de la empresa es un factor clave para la
exitosa implantacion de los sistemas ERP (McCredie y Updegrove, 1999; Somers y Nelson, 2001; Stratman y Roth, 2002;
Umbleet al., 2003).

Exito de Implantacién ERP

En la literatura la propuesta para medir e éxito de DelL.one y McLean (1992) es ampliamente aceptada. En € caso de los
ERP, y utilizando esta propuesta general de Del.oney McLean, Gableet al. (2003) validaron un modelo para medir su éxito
en cuatro dimensiones. impacto individua, impacto organizacional, calidad de la informacion y calidad del sisema. Sin
embargo, Del.one y McLean (2003) proponen cambios a su propuesta original en dos puntos, primero, fusionar impacto
individual e impacto organizacional en una sola dimenson Ilamada beneficios netos, y segundo, adicionar la dimensién
calidad de servicio. En nuestro model o proponemos medir el éxito del ERP en cuatro dimensiones:

CALIDAD DEL SISTEMA. Esta dimension se centra en las caracteristicas del sistema de procesamiento de informacion en s
mismo. Las caracteristicas que se evalllan del sisema de procesamiento se asocian a su grado de productividad, portabilidad,
fiabilidad y facilidad de uso.
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CALIDAD DE LA INFORMACION. Esta dimension se centra en las caracteristicas de la informacion que produce € sistema,
primariamente en forma deinformes o reportes. La evaluacion de la calidad de esta informacion se asocia a que sea utilizable,
concisa, comprensible, pertinente, este disponible, y en un formato correcto.

CALIDAD DE SERVICIO. Esta dimensdn captura la calidad del servicio que la funcién de S| otorga a la organizacion
(DeLone y McLean, 2003). Los factores de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, y seguridad se consideran
determinantes de esta calidad de servicio (Pitt et al. ,1995).

BENEFICIOS NETOS. Esta dimensién mide los efectos positivos dd S| (DeLone y McLean, 2002). DeL.one y McLean
(2003) indican al respecto que cada estudio debe definir € contexto en e cua se dardn estos beneficios, es decir, quien o
quienes son los beneficiarios. En nuestro caso, este contexto de beneficios netos es la organizacion, y en particular, € logro
metas del negocio y mejoras en las capacidades operativas apartir de laimplantacion del sistema ERP.

Tomando como base € moded o conceptual se desarrollaron un conjunto de hipdtesis de investigacién que se muestran en la
tabla 3.

VALIDACION EMPIRICA

Medidas

Los items utilizados para la medicion se basaron en una escalatipo Likert de siete puntos. Para realizar los factores criticos
de éxito utilizamos la escala de medida propuesta por Stratman y Roth (2002). Asimismo, adaptamos las escalas de medida
asociadas a éxito de la implantacién ERP:

- Cdlidad del Sistema y Calidad de la Informacion. Basados en Gable et al. (2003) y en los estudios empiricos de
McGill et al. (2003), Roldan y Millan (2000), Nelson y Somers (2001), Somers et al. (2003), Rai et al. (2002), Li
(1997), y Dall y Torkzadeh (1988).

- Cadlidad de Servicio. Basados en Pitt et al. (1995) y en las sugerencias de Cronin y Taylor (1992) y Whitten (2003)
hemos adaptado la escala SERVPERF que recoge las cinco dimensiones de esta variable.

- Beneficios Netos. Hemos escogido la escala de Stratman y Roth (2002) debido a su concordancia con estudios
tedricos sobre impactos de los ERP en la organizacion (Al-Mashari et al., 2003; Shang y Seddon, 2002) y ala alta
fiabilidad delaescalaoriginal.

Recogida de Datos

El trabajo de campo se desarrollo durante € primer semestre de 2004 en Chile, latabla 2 muestra | a ficha técnica estadistica
elaborada.

Caracteridtica Encuesta

Universo de poblacién Grandes empresas que utilizan ERP

Tamafio poblacional 195 Empresasl

Ambito geogréfico Territorio Chileno

Tipo de muestreo Muestreo no aleatorio (conveniencia o accidental)
Cantidad encuestas 195 cuestionarios

Tasaderespuesta 36,92% (72 cuestionarios)

Disefio muestral Entrevista persona — correo electronico

Tabla 1. Fichatécnica estadistica de estudio empirico

Analisis de Datos

El primer andisis descriptivo indicd que € sector econdmico industria manufacturera tiene una importante presencia en la
muestra (50%), sin embargo, la técnica ANOVA confirmd que la variable sector econdmico no condicionaba las respuestas,

! Seguin € registro en nuestra base de datos.
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luego, fue posible realizar un andlisis de conjunto. Del andlisis descriptivo de items y escal as destacamos que seis de ocho
factores propuestos como antecedentes del éxito presentan valores promedio sobre 5. El ranking de puntuacion promedio de
estos factores es encabezado por Gestion de Proyecto y Compromiso Ejecutivo. Del mismo modo, las variables asociadas con
el éxito de implantacion son evaluadas con valores promedios superiores a 5. En especifico, dentro de los items de estas
variables se destacan por su alta puntuacion promedio: en Calidad de Sistema, las caracteristicas de precison y grado de
integracion; en Calidad de la Informacidn, d formato Util y la suficiencia para habilitar alos usuarios arealizar sustareas, en
Calidad de Servicio, las dimensiones de empatia y seguridad; y en Beneficios Netos, la mgora en € control de los gastos
operativos del negocio. En relacion a esta Ultima variable, estos resultados son muy similares a los de Mabert et al. (2003),
Mabert et al. (2000) y Olhager y Sdldin (2003).

Para valorar e modelo de investigacion, @ primer andliss empirico realizado confirmo la fiabilidad las escalas (o de
Cronbach mayores a 0.83). Debido a tamafio reducido de la muestra (n = 72) y a las restricciones de las técnicas utilizadas
para valorar e modelo aplicamos un andlisis factorial parareducir € nimero origind de items (118). Luego de la reduccién
del nimero de variables observadas (a 80 items) se evalud positivamente la fiabilidad de estas escalas (o de Cronbach
mayores a0.8).

Concientes del proposito y restricciones de nuestro estudio seleccionamos la técnica PLS (Partial Least Square) para
contrastar las hipétesis de la investigacion. La primera fase fue la valoracion dd modelo de medida, en ella confirmamos
tanto fiabilidad individual de cada item y constructo, como validez convergente y validez discriminante de todos los
constructos. Durante esta fase seguimos un proceso de depuracion de escal as que disminuy6 a 69 los items del modelo.

En una segunda fase procedimos a evaluar s el modelo estructural apoya al modelo de investigacion propuesto. Destacamos
el atoy significativo valor de la varianza explicada de las variables dependientes; Calidad del Sistema un 74%, Cdidad de la
Informacion un 81.6%, Caidad de Servicio un 84.2% y Beneficios Netos un 86.6%. La tabla 2 muestra la vaoracion de los
caminos estructurales y su asociacion alas hipotesis.

Calidad del  Calidad de Calidad de Beneficios
Sistema Informacién  Servicio Netos
Hipotesis (0.74) (0.82) (0.84) (0.87)
H1 Planificacién Edtratégicadelas Tl
H2 Compromiso Ejecutivo 0.340**
H3 Gestion de Proyecto
H4 Habilidades en Tl 0.454* 0.419*
H5 Habilidades en Procesos de Negocio 0.280**
H6 Entrenamiento en ERP 0.529* 0.334* 0.269*
H7 Aprendizaje 0.364*
H8 Predisposicion para el Cambio 0.649*
H9 Calidad de Sstema
H10 Calidad de Informacion
H11 Calidad de Servicio 0.530*
* Hipétesis confirmada, fiabilidad > 95%
** Apoyo parcial, fiabilidad > 90%
Tabla 2. Hipétess y caminos estructurales

La contrastacion de hipétesis que se resume en latabla 3.
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Camino estructural
Hipotesis Beta Significativa  Confirmada
Hla: Laplanificacion estratégicade las Tl tiene un impacto positivo en la 029 No No
calidad del sistema. ’
H1b: La planificacién estratégica de las T1 tiene un impacto positivo en la
. ) 2 -0.22 No No
calidad de lainformacion.
H1c: La planificacion estratégicade las Tl tiene un impacto positivo en la
. S 0.21 No No
calidad ddl servicio.
H1d: _L{;\ planificacion estratégica de las T| tiene un impacto positivo en los 011 No No
beneficios netos.
I-_|2a' El compromiso € ecutivo tiene un impacto positivo en la calidad del 0.34 Fiabilidad 90%  Apoyo Parcial
sstema
H2b: El compromiso gecutivo tiene un impacto postivo en lacalidad dela 006 No No
informacion.
H2c_: I_EI compromiso € ecutivo tiene un impacto positivo en la calidad del 015 No No
servicio.
H2d: El compromiso g ecutivo tiene unimpacto positivo en los beneficios 0.14 No No
netos.
H3a: Lagestion de proyecto tiene un impacto positivo en la calidad del sstema. 0.02 No No
_H3b: La ggstl 6n de proyecto tiene un impacto positivo en la calidad de la 020 No No
informacion.
H3c: La gestion de proyecto tiene un impacto positivo en la calidad de servicio. -0.36 No No
H3d: La gestion de proyecto tiene un impacto positivo en los beneficios netos. 0.17 S No
H4a: Las habilidades en TI tienen un impacto positivo en la calidad del sistema. -0.13 No No
H4b: Las_habllldadesen TI tienen un impacto positivo en la calidad dela 0.45 Fiabilidad 95% S
informacion.
H4c: Las habilidades en Tl tienen un impacto positivo en la calidad de servicio. 0.42 Fiabilidad 95% S
H4d: Las habilidades en T1 tienen un impacto positivo en los beneficios netos. 0.31 No No
H5a: Las habilidades en procesos de negocio tienen un impacto positivo en la 0.14 No No
calidad del sistema. '
H5hb: Las habilidades en procesos de negocio tienen un impacto positivo en la
] . . -0.02 No No
calidad de lainformacion.
H5c: Las habilidades en procesos de negocio tienen un impacto positivo en la N o .
calidad ddl sarvidio, 0.28 Fiabilidad90%  Apoyo Parcia
H5d: Las habilidades en procesos de negocio tienen un impacto positivo en los
- 0.00 No No
beneficios netos.
I-_|6a' El entrenamiento en ERP tiene un impacto positivo en la calidad del 053 Fiabilidad 95% S
sstema
_H6b: El gqtrenammnto en ERP tiene un impacto positivo en la calidad dela 0.33 Fiabilidad 95% S
informacion.
H6c_: I_EI entrenamiento en ERP tiene un impacto positivo en la calidad del 0.27 Fiabilidad 95% S
servicio.
H6d: El entrenamiento en ERP tiene un impacto positivo en los beneficios 0.12 S No
netos.
H7a: El aprendizaje tiene un impacto positivo enla calidad del sstema. 0.36 Fiabilidad 95% S
H7b: El aprendizajetiene un impacto postivo en la calidad de lainformacion. -0.02 No No
H7c: El aprendizaje tiene un impacto positivo en la calidad de servicio. 0.15 No No
H7d: El aprendizajetiene un impacto postivo en |os beneficios netos. 0.14 No No
H8a: La predisposicion parael cambio tiene un impacto postivo en la calidad
. -0.07 No No
del sstema.
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Camino estructural

Hipotesis Beta Significativa  Confirmada
H8b: _La predlg:’)oscmn para e cambio tiene un impacto positivo en la calidad 0.65 Fiabilidad 95% S
delainformacion.
H8c: La_ p_redlsposmon para el cambio tiene un impacto positivo en la calidad 0.22 No No
del servicio.
H8d: _Lg predisposicion para el cambio tiene un impacto positivo en los 004 No No
beneficios netos.
H9: Lacalidad del sistematiene un impacto positivo en los beneficios netos de
. 0.11 No No
implantar un ERP.
H10: La calidad de lainformacion tiene un impacto positivo en los beneficios 057 No No
netos de implantar un ERP. ’
H11: Lacalidad de servicio del dreade Sl tiene un impacto positivo enlos N o !
beneficios netos de implantar un ERP. 0.53 Fiabilidad 95% S

Tabla 3. Contrastacion de hipétess

ANALISIS DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES

La hipétesis H1 no es apoyada por los resultados. Si bien es posible determinar un valor positivo de la relacidon entre
Planificacién Estratégica de las Tl y Beneficios Netos (H1d), este valor no es significativo estadisticamente. Como existe
evidencia cuantitativa anterior, estudios de casos y argumentos tedricos que la respaldan, creemos apropiado profundizar
sobre este resultado en futuras investigaciones. Creemos importante considerar como discriminante las diferencias culturales
entre la muestra y las organizaciones en que se basan los estudios que apoyan la relacién, Krumbholz et al. (2000) vy
Krumbholz y Maiden (2001) entregan elementos respecto a los efectos de estas diferencias. En conclusion y segin nuestros
resultados, no podemos apoyar la hipétesis H1 en ninguno de sus puntos (H1a, H1b, Hlc, H1d).

En relacion a H2, se encontrd una relacion positiva entre Compromiso Ejecutivo y Calidad del Sistema (H2a). Sin embargo,
el apoyo a esta hipdtesis es solo parcid pues e nivel de fiabilidad es solo 90%. Aln asi, como Compromiso Ejecutivo es un
factor de éxito que se repite constantemente en estudios sobre la implantacidn a gran escala de nuevos procesos y de Tl
(Larsen y Myers, 1999; Grover et al., 1995; King y Teo, 1996; White, 1981; Bingi et al., 1999), creemos consistente su
relacion positiva con la variable Calidad de Sistema, pues dlareflga las caracteristicas dela Tl en S migma. También existe
una relacion positiva entre Compromiso Ejecutivo y Beneficios Netos (H2d), pero este valor no es significativo
estadisticamente. No se encontraron relaciones positivas entre Compromiso Ejecutivo y Calidad de la Informacién (H2b) ni
Calidad del Servicio (H2c). En conclusién, podemos apoyar parcialmente la hipétesis H2 en relacion al impacto positivo del
Compromiso Ejecutivo en € éxito del sistema ERP, medido como Calidad de Sistema (H2a).

En relacién aH3, si bien se encontré relaciones positivas entre Gestion de Proyecto y las variables Calidad de Sistema (H3a)
y Beneficios Netos (H3c), estas no son significativas estadisticamente. Este resultado es contradictorio con € respado que
tiene este antecedente de éxito en la literatura sobre ERP. Entendemos, a partir de esta refutacion, que la Gestidn de Proyecto
es importante para € buen fin del proyecto de implantacion (gjuste en tiempo y presupuesto), pero que no es bésico para €
éxito global de laimplantacion del sistema, éxito global que se mide cuando la organizacion opera en forma estable con €
ERP. El buen fin del proyecto ERP es necesario para alcanzar € éxito de la implantacion, pero no es suficiente. En
conclusion, no podemos apoyar H3 en ninguno de sus puntos (H3a, H3b, H3c, H3d).

Los resultados ratifican H4. En especifico, |as Habilidades en Tl tienen un impacto positivo y significativo estadisticamente
en Calidad de la Informacién (H4b) y Calidad de Servicio (H4c). Si bien, para el primer resultado (H4b) tenemos precedentes
en Xu et al. (2002), la contrastacion positiva de H4c es un aporte a futuras investigaciones. Ademas, nuestros resultados
indican que existe una relacion positiva entre las Habilidades en Tl y Beneficios Netos (H4d), sin embargo, esta relacion no
es sgnificativa estadisticamente. En conclusion, podemos apoyar H4 en relacidn al impacto positivo de las Habilidades en Tl
en e éxito del sstema ERP, medido como Calidad dela Informacion (H4b) y Calidad de Servicio (H4c).

Los resultados apoyan parcialmente que Habilidades en Procesos de Negocio tienen un impacto positivo en Calidad de
Servicio (H5c¢). Pensamos que este resultado es conceptualmente coherente, pues s existen mayores destrezas por parte del
persona de la empresa (entre dlos los empleados de la funcién de sistemas) para entender como opera € negocio y para
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predecir € impacto de una particular decision o accion en d resto de la empresa, debieramegorar la percepcion del servicio
que € érea de s emas entrega a la organizacion. Adicionalmente, e estudio encontrd una pequeiia relacion positiva pero no
significativa estadisticamente entre Habilidades en Procesos de Negocio y la Calidad del Sistema (H5a). En conclusion, sdlo
podemos apoyar parcialmente H5 en relacion al impacto positivo de las Habilidades en Procesos de Negocios en € éxito del
ERP medido como Calidad de Servicio (H5a).

Entrenamiento en ERP tiene un impacto positivo y significativo estadisticamente en Calidad dd Sistema (H6a), Caidad dela
Informacion (H6b) y Calidad del Servicio (H6c). En forma adicional encontramaos un impacto positivo pero no significativo
estadisticamente con la variable Beneficios Netos (H6d). El rol del entrenamiento para facilitar la implantacion de Sl esta
bien documentado en la literatura, estos resultados ademas de confirmar esta relacion en forma genera, proporcionan una
prueba empirica de ella en e &mbito de los ERP. En conclusién, podemos apoyar H6 en relacion a impacto positivo del
Entrenamiento en ERP en el éxito de ERP, medido como Calidad del Sistema (H6a), Calidad de la Informacién (H6b) y
Calidad del Servicio (H6c).

Los resultados apoyan la relacion positiva entre Aprendizaje y Calidad de Sistema (H7a). También se encontraron impactos
no significativos estadisticamente de esta variable en Calidad de Servicio (H7c) y Beneficios Netos (H7d). Si bien existen
apoyos tedricos sobre larelacion entre Aprendizaje y € éxito del ERP, creemos que este resultado establece una distincion
importante d particularizar este éxito en la variable Calidad de Sistema. La confirmacion de la hipétesis H7a indica que €
aumento de competencias de aprendizgje implica un aumento en las caracteristicas intrinsecas dd ERP, como son, por
gemplo, fiabilidad y facilidad de uso. En conclusion, podemos apoyar H7 en relacion al impacto positivo del Aprendizaje en
el éxito de ERP, medido como Calidad de Sistema (H73).

En relacion a H8, los resultados apoyan la relacidn positiva entre Predisposicion para  Cambio y Calidad de Informacion
(H8b). También se encontraron impactos no significativos estadisticamente entre esta variable y Calidad de Servicio (H8c).
Entendemos que la resistencia al cambio se puede expresar a través de sabotgjes al sistema, y uno de |os sabotajes mas
comunes, pues no deja grandes rastros, es € registro de informacion errénea. Por otra parte, también es posible que la
desmotivacion de los empleados, a raiz de un cambio que ellos no entienden o no aceptan, pueda afectar los procesos de
verificacion de los datos antes de su registro e ectronico. Cualquiera sea e caso, la calidad de lainformacion seresente s no
existe una predisposicion positiva para € cambio. Luego, es natural aceptar que una mayor Predisposicion para d Cambio
afecte positivamente la Calidad de la Informacion, ta como lo indican los resultados. En conclusion, podemos apoyar H8 en
relacion al impacto positivo dd Aprendizaje en e éxito dd ERP, medido como Calidad de Informacion (H8b).

En & caso de la proposicidn de impacto positivo de Calidad de Sistema en la variable Beneficios Netos (H9), nuestro estudio
dio como resultado un valor no significativo estadisticamente, y por tanto no podemos apoyar esta hipétesis. En la literatura
existen antecedentes empiricos sobre esta relacion en forma general (Etezadi-Amoli y Farhoomand, 1996), sin embargo
nuestro resultado se alinea con € trabajo empirico de Gable et al. (2003) que no establece una relacion de causalidad entre
Calidad de Sistema y las otras dimensiones del éxito del ERP, entre ellas, Beneficios Netos (que son representados en e
modelo de Gable et al. (2003) como impactos organizacionales). En conclusion, no podemos apoyar la hipétesis H9 que
indica un impacto positivo de Calidad del Sistema (H9) en la variable Beneficios Netos. También, los resultados de nuestro
estudio no confirmaron la hipdtesis que indicaba € impacto positivo de Calidad de Informacidn en la variable Beneficios
Netos (H10). Al igua que en € caso anterior, la literatura proporciona pruebas empiricas de esta relaciéon en forma genera
(Seddon y Kiew, 1994; Goodhue y Thompson, 1995; Teo y Wong, 1998), no obstante, los resultados de nuestro trabajo se
alinean, nuevamente, con Gable et al. (2003). En conclusion, no podemos apoyamos las hipétesis H10 que indica un impacto
positivo de Calidad de la Informacion (H10) en lavariable Beneficios Netos.

A raiz de estos dos ultimos resultados, queremos realizar una reflexion en rdacion al comentario que Lee (2000) hiciese
sobrelainvestigacion en Sl. En su articulo € autor planteaba el interés cientifico de larevision de antiguas teorias con nuevas
TI, como es el caso de los sistemas ERP, pues ello puede implicar, por una parte, s es exitosa la aplicacion de dichasteorias,
la consolidacion de un cuerpo tedrico paraladiscipling, y por otra parte, s dicha aplicacidn a estas nuevas circunstancias no
tiene los resultados deseados, € refinamiento y la mejora de estas antiguas teorias. Es claro que en € caso delas hipdtesis H9
y H10 refutadas, es posible pensar que un planeamiento tedrico desarrollado para e caso de Sl, en genera, no es aplicable en
el caso de S basados en paquetes ERP, en particular. Y por tanto, nuestros resultados serian de utilidad para apoyar trabajos
como € de Gable et al. (2003) que muestra un refinamiento de la teoria en relacion alas dimensiones del éxito delos Sl.

Finalmente, los resultados apoyan la hipétesis H11. S bien la existencia de esta dimension de éxito habia sido propuestaen la
literatura (Pitt et al., 1995; Kettinger y Lee, 1994; Li, 1997; Wilkin y Hewitt, 1999; DelL.one y McLean, 2003), lareacion
entre ésta y Beneficios Netos fue propuesta por nosotros en d desarrollo del model o de investigacion. Considerando 1o
anterior, estamos doblemente satisfechos por este resultado. Primero, esta es la primera prueba empirica de la que tenemos
conocimiento que incluye esta variable para medir € éxito de un Sl, y segundo, hemos probado la relacidn positiva entre
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Calidad de Servicio del &rea de Sl y Beneficios Netos para e caso de los sistemas ERP, verificando con elo nuestro propio
desarrollo conceptual. En conclusidn, apoyamos la hipdtesis H11 que indica un impacto positivo de Calidad de Servicio del
areade Sl en los Beneficios Netos de implantar un sisema ERP.

LIMITACIONES

La principd limitacién de este estudio es la utilizacion de un proceso de muestreo no probabilistico. Sin embargo, la
inexistencia de estudios previos y la carencia de registros piblicos de usuarios ERP en Chile, resulta impracticable cualquier
tipo de muestreo probabilistico. Por otra parte, € tamafio muestral es claramente pequefio dada la complgjidad del model o,
en este sentido seria interesante disponer de un nimero mayor de encuestas para poder medir la bondad de gjuste globa del
modelo. Igualmente, existen dos sesgos que no podemos solucionar. Primero, larealidad chilena nosimpuso acceso a grandes
empresas, Yy segundo, estas organizaciones tenian operando su ERP con reativo éxito, es decir, no contamos con
experiencias de absol uto fracaso.
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