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Esta nueva herramienta mejora la planificación de los proyectos, la creación
de nuevas ideas de sistema de información y la eficiencia de los recursos
humanos dentro y fuera de la empresa

La ‘ingeniería del éxito’
en el desarrollo
de proyectos



En las empresas se hace necesario nue-
vas metodologías de implantación de los
sistemas de información debido a lo cos-
toso de su planificación. En este sentido
se debería utilizar nuevas herramientas
de implantación igual de eficaces, pero
más eficientes.

La necesidad de la participación de
clientes en la recogida de datos de la lla-
mada ingeniería del éxito podría reque-
rir un excesivo uso de recursos de la orga-
nización, tanto materiales como huma-
nos, que otras técnicas no requieren.

La obtención de los requerimientos
de sistemas de información provoca la
adaptación e incorporación de metodo-
logías de distinta procedencia en la inge-
niería del éxito.

En este trabajo se ha elegido un pro-
yecto de e-learning como ejemplo para
desarrollar la ingeniería del éxito. Se pro-
pone el uso de la metodología de análi-
sis de contenido para la identificación de
constructos personales, consecuencias de
desempeño, objetivos y unión de los mis-
mos en la ingeniería del éxito. Se pro-
porciona un instrumento metodológico
innovador en el desarrollo de proyectos.

Factores críticos de éxito
Hasta hace poco tiempo, las organiza-
ciones no determinaban los requeri-
mientos de un sistema de información
basándose en el flujo de información
desde el núcleo de operaciones al ápice
estratégico de la empresa, ni las estra-
tegias que se centraba en el diseño de
productos o servicios. Los primeros obje-
tivos principales para el desarrollo de un
sistema de información fueron los flujos
de información, desde el ápice estraté-
gico al núcleo de operaciones de la orga-
nización y la identificación de variables
críticas de éxito.

Se acuña el término factores críticos
de éxito para las especificaciones de nece-
sidades de la empresa sobre la informa-
ción de los resultados puede ser crítico
para la organización. Estos factores ase-
guran el desempeño competitivo de la
empresa con éxito.

Los usuarios han encontrado una
solución en este enfoque porque les
ayuda a justificar las inversiones en el des-
arrollo de nuevos sistemas de informa-
ción estratégicos y sus grandes benefi-
cios, difícil de cuantificar al principio.
Los factores críticos de éxito compensan
el mantenimiento de sistemas de infor-
mación de niveles operacionales, y per-
mite el alineamiento de nuevos sistemas
de información con los objetivos de la
empresa. Este enfoque se centra en los

requerimientos de los sistemas de infor-
mación, aunque no contempla la plani-
ficación estratégica. Posteriormente, se
comienza a relacionar con las activida-
des de la organización. No obstante, no
existe un procedimiento para la recolec-
ción y análisis de datos en la obtención
de los factores críticos de éxito.

El uso de los factores críticos de éxito
se observa como un procedimiento que
asegura la consecución de las necesida-
des estratégicas de la empresa. En un des-
arrollo de un modelo completo de fac-
tores críticos de éxito, los analistas han
recomendado estudiar el punto de vista
de participantes de varios niveles de la
empresa, añadiéndose al nivel directivo.
Los usuarios de niveles operativos
podrían representar una información
potencial que puede ser utilizada para
soportar innovaciones de tecnología de
información en la empresa. El buen
uso de tales conocimientos podría ser crí-
tico para el éxito de la organización.

Las empresas observan la amplia par-
ticipación del usuario en el desarrollo de
los sistemas de información como un fac-
tor decisivo para una buena implanta-
ción, ya que tales usuarios aceptan los sis-
temas implantados. Esto produce una
extensión del concepto factores críticos
de éxito debido a que convergen el flujo
de información, desde el ápice estraté-
gico al núcleo de operaciones, y la amplia
participación de la organización que
viene motivada por una necesidad de
riqueza de información. El análisis de los
factores críticos de éxito descubre implí-
citamente la estructura latente de las
necesidades de la organización para unir
objetivos y factores de éxito causales rela-
cionados. La información de las relacio-
nes entre los atributos del sistema, el des-
empeño y los objetivos resulta esencial
para que los diseñadores entiendan el sis-
tema como una ventaja competitiva.

Esta información es multidimensio-
nal, es decir, se necesitan describir los
atributos del sistema de información en
términos de características, el desempeño
de calidad en términos de consecuencias
inmediatas de sistema (relacionadas
con los resultados finales deseados) y las
metas de procesos de la empresa. Para el
cumplimiento de una estrategia con éxito
es esencial una comprensión de objeti-
vos organizacionales, el papel de los
sistemas de información en la organiza-
ción y las relaciones entre sistemas de
la organización.

El concepto de factores críticos de
éxito sugiere una ampliación del mismo
para llevarse a cabo sobre los objetivos

de la empresa. Si las relaciones implíci-
tas descubiertas en dichos factores se
hacen explícitas y se expresan de una
manera útil, se podría contribuir en la
perfección de las habilidades de los clien-
tes de la empresa. Desde este punto de
vista surge la ingeniería de percepciones
del cliente como un concepto más
amplio, de carácter participativo, estra-
tégico y muy competitivo en el mundo
de la consultoría e ingeniería.

Ingeniería del éxito
La ingeniería del éxito busca la solución
a los inconvenientes que ocasiona el pro-
cedimiento tradicional de implantación
de sistemas de información para el des-
arrollo de proyectos. Estos sistemas tra-
dicionales requieren un excesivo uso de
los recursos humanos y materiales de la
empresa.

Se introduce la ingeniería de percep-
ciones del cliente como la base de un
modelo de factores críticos de éxito
extendido. La ingeniería del éxito es una
herramienta que se utiliza en la planifi-
cación de los sistemas de información
para el desarrollo de proyectos, y que
se basa en la ingeniería de percepciones
del cliente, carácter participativo, e incor-
pora los factores críticos de éxito, carác-
ter estratégico.

Ingeniería de percepciones del cliente
Esta rama de la ingeniería entiende el
universo como un resultado de las obser-
vaciones individuales e interpretacio-
nes de eventos para predecir y controlar
ambientes individuales. Cada usuario
es un observador que desarrolla su pro-
pio modelo único sobre cómo es el
mundo. En este modelo, los clientes
hacen observaciones, desarrollan, testan
hipótesis e interpretan los resultados.

Los modelos están basados en muchas
dimensiones (especificaciones de éxito
en el desarrollo de proyectos) desarro-
lladas por el cliente (figura 1). Estas espe-
cificaciones describen sus consecuencias
de resultado y sus efectos en valores.

Los métodos de recolección de datos,
basados en la ingeniería de percepciones
del cliente, buscan la obtención de infor-
mación sobre las estructuras de conoci-
miento de las personas mediante las res-
puestas a diferentes estímulos. Esta meto-
dología se utiliza para el modelado de las
estructuras mentales de los clientes rela-
cionadas con las preferencias de los pro-
ductos y sus características. Éstas se agre-
gan para producir modelos de redes y
explicar las interrelaciones de las especi-
ficaciones de los participantes.
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Estos modelos agregados ayudan a los
analistas a comprender el razonamiento
que existe tras las preferencias de un
grupo de personas mediante atributos de
sistemas particulares. Éstos se utilizarán
en la planificación del desarrollo de las
características de nuevos productos que
tienen valores altos para clientes poten-
ciales.

La extensión de los factores críticos de
éxito aplicando la ingeniería de percep-
ciones del cliente
Los factores críticos de éxito son conse-
cuencias del desempeño que se relacio-
nan con los objetivos de la empresa y ase-
guran con éxito el desempeño competi-
tivo de la empresa. Estos desempeños son
importantes para conseguir las metas del
usuario.

El término ingeniería de percepcio-
nes del cliente (figura 2) hace referen-
cia a esta conexión entre las especifica-
ciones del sistema de información, los
factores críticos de éxito y los objetivos
de eficiencia en el desarrollo de pro-
yectos de la empresa.

Si la persona está actuando como
representativa de la empresa, las espe-
cificaciones del sistema de información
tienen consecuencias para la empresa y
afectarán a los objetivos de la misma.

Las especificaciones personales, indi-
viduales y similares de un número de per-
sonas se agrupan para producir modelos.
Adaptando la metodología de la inge-
niería de percepciones del cliente se des-
arrollan modelos, que muestran las pre-
ferencias de los clientes por ciertas carac-
terísticas de un sistema de información.
Cuando estos modelos son agrupados
sobre un número de usuarios, ayudan a
los analistas a comprender las ideas de la
colectividad de personas sobre las rela-
ciones entre especificaciones de sistemas,
consecuencias de desempeño y valores u
objetivos de la empresa.

Aplicación práctica
Una vez revisada la literatura, referida a
los factores críticos de éxito y la inge-
niería del éxito, se establecerá una apli-
cación al proyecto de e-learning o ense-
ñanza virtual. No obstante, es aplica-

ble a cualquier proyecto donde existan
clientes.

El término e-learning hace referencia,
por una parte, al uso de internet (e-), y
por otra, a una metodología centrada en
el sujeto que aprende (learning). Por
tanto, e-learning es esencialmente el des-
arrollo de la formación o educación
mediante medios electrónicos. Estos
medios pueden incluir CD-ROM, inter-
net, intranet, satélite u otros.

Diseño del experimento
Internet ha llegado a ser el mejor canal
de comunicación para las empresas de
entretenimiento y de intercambio de
información. Por este motivo, las insti-
tuciones académicas también las utilizan
para establecer sistemas de enseñanza.
La definición de la estructura básica de
e-learning se presenta como un proceso
complejo, debido a que la propia litera-
tura que desarrolla todo el entramado de
la educación a distancia no ha estable-
cido un marco único. Internet tiene todo
el potencial suficiente para reemplazar a
los tradicionales medios comunicativos
en la educación a distancia, como el telé-
fono o la correspondencia, de ahí que sea
considerado como el medio de comuni-
cación más importante en el futuro de la
educación, tanto presencial como a dis-
tancia.

Se diseña la estructura básica del curso
para el presente estudio de investigación,
basándonos en un tipo de propuesta para
sistemas de instrucciones basados en
internet.

Tras un exhaustivo análisis de las
opciones existentes se decidió por la pla-
taforma WebCT, debido a que cuenta
con numerosas herramientas síncronas y
asíncronas de comunicación, así como
varias posibilidades de difusión y publi-
cación del material, lo que permite hacer
una aproximación completa a todo el
proceso de e-learning.

Se impartió un curso que consistía en
el manejo de un programa de hojas de
cálculo. Estaba compuesto por 250 usua-
rios de formación multidisciplinar.

Según el análisis de contenido, a par-
tir de ciertos datos obtenidos mediante
unos cuestionarios dirigidos al diseña-
dor, instructores y alumnos, se realiza-
ron inferencias reproducibles y válidas
que puedan aplicarse en su contexto por
medio de procedimientos especiales para
el procesamiento de datos científicos.

El análisis de contenido se identificó
como la metodología de investigación más
adecuada para la recopilación de informa-
ción, ya que pone al descubierto los inte-
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RESUMEN
El presente trabajo tiene como objetivo el diseño de una herramienta de mejora
en la implantación de sistemas de información. Las llamadas “cadenas críticas
de éxito” son una herramienta que desarrolla propuestas de implantación de
dichos sistemas en la empresa. Su objetivo reside en la creación de nuevas ideas
de sistemas de información, y su incorporación en la participación eficiente de
los recursos humanos dentro y fuera de la organización. Estas cadenas tienen
aplicaciones importantes como apoyo a los desarrollos e implantación de sis-
temas de e-business, dentro de los sistemas de información en general. También
se puede extender a cualquier tipo de proyecto, de hecho, estos métodos los vie-
nen empleando los autores en consultoría e ingeniería para asegurar el éxito
de los proyectos.

Figura 1. Ingeniería de Percepciones del Cliente.
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Figura 2. Ingeniería del Éxito.



reses y las atenciones de un cliente. Esta
técnica cualitativa realiza una descripción
objetiva, sistemática y cuantitativa del con-
tenido manifiesto de la comunicación. Se
analizaron los contenidos de los cuestio-
narios y se formularon inferencias que iden-
tificaron, de manera sistemática y objetiva,
ciertas características especificadas en las
respuestas.

Aunque el análisis de contenido exige
que sea predictivo de elementos, en prin-
cipio observable, los cuales faciliten la
toma de decisiones o que contribuyan a
conceptualizar la porción de la realidad
que dio origen al texto analizado, debe
realizarse en relación con el contexto de
los datos y debe tender a una natura-
leza secuencial.

El proceso de análisis desarrolla, en la
definición del universo, establecimiento
y definición de las unidades de análisis,
las categorías y subcategorías que pre-
sentaron las variables de investigación,
los codificadores, elaboración de las hojas
de codificación y las conclusiones de la
codificación.

El universo se definió como los 250
usuarios, tres instructores y un diseña-
dor. Todas estas personas formaban parte
del curso.

Se determinaron dos tipos de uni-
dades: de muestreo y de registro. Las
unidades de muestreo se definen como
las porciones de la realidad observada
que se consideran independientes unas
de otras o respuestas emitidas por cada
usuario a cada una de las preguntas for-
muladas tras la realización del curso. Las
unidades de registro son fracciones o
segmentos específicos de contenido de
las unidades anteriores, que determinan
la codificación de las diferentes cate-
gorías.

Se emitieron discursos como respuesta
al cuestionario definitivo de seis pre-
guntas cada uno, arrojando un total de
17 cuestionarios o 102 discursos o uni-
dades de muestreo.

Considerando la importancia que la
etapa de definición de las categorías sig-
nifica en el resultado del análisis, el pro-
ceso se llevó a cabo con el consenso de
dos profesionales, verificando que dichas
categorías cumplían las condiciones exi-
gidas de exhaustividad (de forma que se
abarquen todas las posibles unidades), ser
mutuamente excluyentes (por lo que cada
unidad de registro debe recaer en una y
sólo una categoría), de pertinencia (acor-
des con el objetivo del trabajo) y de obje-
tividad (lo que se aseguró realizando la
categorización los dos investigadores
independientemente). 

Es necesario destacar que la codifica-
ción se realizó en todo momento de
forma deductiva, ya que el objetivo del
proyecto exigía la predeterminación de
las aportaciones realizadas por los miem-
bros que forman parte del proceso de
e-learning.

Los criterios sobre la calidad del aná-
lisis de contenido están basados en la
validez y la fiabilidad del análisis. La
importancia de la fiabilidad procede de
la seguridad que ofrece en cuanto que
los datos han sido obtenidos con inde-
pendencia del suceso, instrumento o pro-
fesional que los mide. Los datos fiables
son aquellos que permanecen constan-
tes en todas las variaciones del proceso
de medición.

La fiabilidad se medirá con el coefi-
ciente C.R.:

C.R. =

donde “m” es el número de decisio-
nes de codificación en las que coinci-
den el codificador 1 y el codificador 2.

“N1” es el número de decisiones de
codificación del codificador 1.

“N2” es el número de decisiones de
codificación del codificador 2.

Los coeficientes de fiabilidad calcula-
dos en cada una de las cuestiones supe-
raron el 0,8, lo cual indica un elevado
nivel de fiabilidad en la codificación.

La fiabilidad establece límites a la vali-
dez potencial de los resultados de la
investigación y no garantiza su validez.

Centrándonos en la validez de este
proyecto, se debe contar con criterios
claros para una validación de los resulta-
dos, con el fin de que otros individuos
puedan recoger las pruebas adecuadas y
comprobar si las inferencias producidas
son exactas. Dentro de la tipología de los
procedimientos de validación, algunos
profesionales distinguen entre validez
interna y externa. En este sentido, el
requisito de que la metodología del aná-
lisis de contenido sea sensible al contexto
es una exigencia de validez externa. Otros
profesionales señalan que los procedi-
mientos de análisis de contenido deben
tener validez orientada a los datos, a los
resultados y al proceso.

Los constructos consistentes indivi-
duales se clasificaron por consenso de los
codificadores en 12 atributos de sistema,
27 factores claves de éxito y 7 objetivos
de los procesos de e-learning.

Se representaron los datos obteni-
dos en una tabla con 17 filas y 46 colum-
nas. Las filas correspondían a los usua-
rios de la muestra y las columnas a los
constructos consistentes personales.
De esta forma se obtuvo una matriz de
17x46 elementos, que representa los

2m
N1 + N2
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Figura 3. Matriz de relación entre los participantes y los constructos consistentes.



constructos descritos por cada uno de los
clientes, o bien, el número de clientes
que mencionaron un determinado cons-
tructo (figura 3).

En este proyecto no se agrupan los
constructos individuales para la obten-
ción de los constructos colectivos debido
a la pérdida de información que origi-
nan. Éstos se dibujan como círculos con
un número en su interior que representa
el número de usuarios que lo ha men-
cionado en los cuestionarios. El área del
círculo es proporcional al número que
contiene.

Se ha realizado una agrupación de las
percepciones del cliente basándonos en
la metodología de análisis de contenido.
En esta agrupación se han modelado
especificaciones desde el punto de vista
más significativo del contexto del expe-
rimento, es decir, desde el diseñador.

La secuencia de las cadenas se ha obte-
nido mediante el análisis de la tabla de
relación de los constructos consistentes
individuales. Los analistas han interpre-
tado las posibles secuencias causales de
constructos colectivos originadas por la
interacción de los constructos indivi-
duales por parte de los participantes. Los
detalles de la secuencia de los hechos
dependen de la información consistente
contenida en los cuestionarios de los
usuarios. Éste es el motivo de que los
cuestionarios sean abiertos.

La cadena se interpreta desde la
izquierda a la derecha de la misma y de

una forma secuencial para la obtención
del éxito del proyecto (figura 4).

Además, se puede fortalecer estratégi-
camente el sistema de información
teniendo en cuenta los círculos más gran-
des del modelado para la planificación
del mismo. En estos modelos se observa la
eficiencia que nos proporciona la ingenie-
ría del éxito en la empresa gracias a la par-
ticipación de las opiniones de los usuarios.

Por último, con respecto a la incor-
poración de la metodología del análisis
de contenido en la ingeniería del éxito,
se puede asegurar la disminución de las
interpretaciones de los analistas en la cre-
ación de las mismas. Esto se debe a que
esta metodología recoge la información
desligándola del contexto.

Conclusiones
En el presente trabajo se observa la uti-
lización de la ingeniería del éxito como
una nueva herramienta de mejora en la
planificación de los proyectos de inge-
niería, la creación de nuevas ideas de sis-
tema de información y su incorporación
en la participación eficiente de los recur-
sos humanos, dentro y fuera de la
empresa. La ingeniería del éxito ha apor-
tado aplicaciones importantes como
apoyo a los desarrollos e implantación de
sistemas de e-business, dentro de los sis-
temas de información en general y en
concreto en Sistemas de e-learning.

La metodología propuesta en este tra-
bajo justifica la eficiencia en la implan-

tación de los proyectos debido a lo cos-
toso de su planificación en la empresa.
La necesidad de la participación en la
recogida de datos mediante los cuestio-
narios abiertos, en el modelado de la
ingeniería del éxito, minimiza la utiliza-
ción de los recursos de la organización,
tanto materiales como humanos.

La herramienta estudiada evita la inter-
pretación excesiva de las secuencias de
hechos por parte de los analistas. Por un
lado, no se pierde información en la agru-
pación de especificaciones colectivas a par-
tir de las individuales y, además, no se usan
técnicas de agrupación de modelos de inge-
niería de éxito. Esto se debe a que los
modelos vienen implícitos en la nueva
metodología de recogida de información.
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