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PROLOGO

En la actualidad nos hemos enfrentado al rechazo constante a la tecnologia de
informacién, por tal motivo nos hemos dado a la tarea de investigar cuales son los
motivos que llevan a las personas (usuarios finales) a este rechazo. En este
estudic tratamos de medir tres variables para verificar 3i algunas de ellas nos
ayudaria a 1la aceptacién de la tecmologia de informacién. Las variables que
estudiamos son las siguientes:
a) Culturizacidén de sistemas de informaciédn
b} Programas de entrenamiento continuo
¢} Juegoes en computadora

La primera parte del trabajo definimos el problema estudiado, limitaciones y
objetivos. la segunda parte hacemos mencién a los temas que se han escrito al
raspecto. La tercera parte hacemos un andlisis de datos cbtenidos, asi como a las
conclusiones, a que llegamos de acuerdo a la muestra obtenida y hacemos
recomendaciones posteriores para futuras investigaciones relacionadas con el tema.

Se utilizan acrdénimos en Inglés, ya que la mayoria de las lecturas estéan

familiarizados con la literatura en Inglés.
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RESUMEN DE LA TESIS

En esta Cesis tratamos de identificar que variables afectan la adepcién de la
nueva tecnologia de informacidn, con respecto a este estudio sé utilizé una muestra
de 100 encuestas de grupos heterogéneos en cuanto a giro de la empresa, nivel
educacional, sexc, puesto en la empresa, etc. En esta exposicién se postularon tres
conceptos principales que pensamos podrian afectar la adopcién de lo nuevo.

A) Culturizacion sobre sistemas de informacidén. Alcances y Limitaciones
B) Cursos de entrenamiento. Frecuencias de actualizaciédn
C) Jueges en computadora. Si juegan o no las personas y el tiempo que pasan jugando

Las escalas gue se enmplearon en este estudio fueron del tipo de egcalas
simples y complejas. Los métodos de escalas usadas fueron del tipo Likert (el grado
de acuerdo o desacuerdo de una actitud hacia un objeto © persona). Diferencial
semantica (La actitud a un objeto en un numero de cinco a siete puntos de tipo
bipolar). Las escalas de medicidén usadas fueron del tipo: Ordinales (para medir el
grado de acuerdo o desacuerdoc sobre una actitud hacia un objeto o persona),
Nominales ({(para variables dicotémicas) y algunas preguntas de caracter general
(edad, empresa, etc,).

Los resultados obtenidos nos demuestran que el jugar en la computadora, asi
como un programa de entrenamiento nos reducen el tiempo de adopcién de tecnologia
de informacién, asi mismo el nuimero de personas que trabajan en la empresa nos
ayuda a adoptar lc nuevo (ya que a través de proceso de difusidén de la novedad esto
se vuelve mas rapido, por medio de los canales interpersonales). Asi mismo
encontramos que las personas con menos tiempo en la empresa adoptan mas réapido la
nueva tecnologia, Ademds es conveniente involucrar a los usuaries mediante juntas
en la compra de nuevos programas, asi mismo no explicarle a los usuarios en un

lenguaje técnico.



CAPITULO I.- INTRODUCCION

1.1 PROBLEMA

En los ultimos tiempos los cambios tan acelerados que se vienen dando, tanto
en el ramo politico, social, técnico y econdmico deberian ser contemplados en las
empresas.

La Tecnologia de Informacidn (TI} actual también se ha visto afectada por
estos cambios tan acelerados; ahora existen elementos que no estaban disponibles a
nuestras empresas, ya sea por costo, asi como por desconocimiento de la existencia
de éstos.

Estos elementos a los que nos referimos como hardware --todo lo fisico de la
computadora pantalla, cpu, impresora, redes, robotica y chips inteligentes--
software, --todos los programas: EXCEL, FOXPRO, DBASE, LOTUS, ETC.-- nos han dado
un potencial para la solucidén de problemas que se presentan. Esta época de cambios
tan acelerados a sido llamada "La era del procesamiento de datos", (Anderson,
1992) .,

En la tecnoclogia de hardware y software se han venido disminuyendo los
precios, pero se ha venido presentando otro problema el rechazo de los usuarios
finales a la nueva TI.

La mayoria de los usuarios finales primarios o secundarios (Doll y Torrzaden,
1988) piensan que la TI es solo para soportar la operacidén diaria de los negocios,
pensamos que es el momento de hacer cambiar esta mentalidad a los usuarios de TI.

Es la hora en que la TI debe proporcionar mas soporte a la alta direccién, y
mostrar el uso de sistemas expertos, robdética, bases de dates, y lenguajes de
cuarta genetracién; es el momento en la demanda de maquinas portatiles, con este
tipo de equipo se podria tener la informacién mas reciente, ya que el uso principal
de estas es en el campo -—departamento de produccién--. Esto nos daria la pauta

para que la TI sea una herramienta competitiva para la empresa en el futuro.



1.2 JUSTIFICACION
Hoy en dia tenemos que darle a conocer al usuario, las ventajas que tiene de
usar la TI, para el desempefio de sus funciones en su trabajo.

Las empresas deben de pensar que ya no es suficiente el hecho de trabajar
duro, es necesario crear nuevas estrateglas para soportar la coperacidn y la toma de
decisiones. Creemos que el uso de la TI ha evolucionado de tal manera, que los
lenguajes de cuarta generacién —-—FOXPRC, DBASE, PROGRESS-- han llegado a ser tan
sencillos, que los usuarios no necesitan ser expertos para manejarlos, ya due
cuentan c¢on buenos menis =--opciones disponibles parecidos a la carta de un
restaurante—~ de ayuda.

Con el aumento de redes --comunicacidén entre computadoras-— locales y externas
nos ayudan a reducir en gran parte la redundancia de datos; ya que al compartir
informacién via redes, se optimizan el hardware y los recursos; el coste en esta
drea a tendido a la baja; aungue se presentan otros problemas, como el perder un
poce el control de la informaciédn, debido a la comparticiémn de los datos, aun asi
pensamos gue seran mayores los beneficios de tener base datos y redes
interconectadas en vez de islas trabajando independientes (Gray, 1993), sin pensar
en la empresa come un todo.

Por tal motivo con este que hemos mencionado, creemos que el apoyo a uslarios
finales en entrenamiento, culturizacidén sobre sistemas de informacidén y juegos en

computadora, serdn una buena estrategia para la futura aceptacién de TI.



1.3 HIPOTESIS

Queremos determinar si existe una relacidn del jugar en la computadora con la
adopcidn de tecnologia, asi mismo queremcs verificar si existe una relacidn de la
adopcidén de tecnologia c¢on la cultura que tienen los usuarios con respecto a
sistemas de informacién y si los cursos de actualizacién estdn relacionados con el

la aceptacidén de TI, estas tres hipdtesis tratamos de demostrar en la presente.



1.4

Los

OBJETIVO

objetivos del presente estudio son:

Darle a conocer al Administrador de Sistemas de Informacidn
(MIS), las variables que afectan la adepcién de TI.

Lograr la validacién de las hipoétesis propuestas

Construir una herramienta gque el MIS utilice para la aceptacién
de TI, tratamos de darle al MIS un instrumento con las hipdtesis

propuestas en esta tesis.



1.5 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Este ¢studio se limita a usuarios de TI no a futuros adoptadores, los grupos
seleccionados son heterogéneos en cuanto a sus aplicaciones, perc existe una
homogeneidad en cuanto a equipo y sistema operativo que utilizan. La muestra
utilizada es heterogénea en cuanto a edad, sexo, estudio, y tipo de empresa. Uno de
los problemas a los que no enfrentamos al llevar a cabo las encuestas fue la falta
de tiempo de la gente gue colaboré. Este estudioc es de tipo exploratorio, la
muestra wutilizada no es probabilistica, ya gque se realizé un muestreo por

conveniencia debido a limitaciones de costo y tiempo.



1.6 DEFINICION DE TERMINOS

Tecnologia de Informacién (TI). La habilidad para reunir procesos y difundir

informacidn a través de redes de computadoras, telecomunicaciones y el como lograr

esto (8tair, 1992}.

Sistemas de Informacién (SI). Conjunto de componentes hombre-mdquina que

interactdan para soportar la operacidén diaria y la toma de decisiones de la empresa

que hacen los usuarios (Davis y Olson, 1985},

Icono. Una diminuta representacidén pictérica de un objeto, tal como una aplicaciédn,
archivo o unidad de disco, que se utiliza en unidades graficas de wusuario

(Freedman, 1993).

Menis. Lista de opciones y comandos disponibles mostrada en la pantalla en un

programa interactivo (Freedman, 1993).

Software. Instrucciones para una computadora. Una serie de instrucciones gque

realizan una tarea en particular se 1llama programa o programa de software

(Freedman, 1993).

Hardware. Todo la maquinaria y el equipamiento --todo lo fisico de la computadora-~

(Freedman, 1%93).

Unidad Central de Proceso (CPU), Es la parte de la computadora gue realiza la

computacién, también se le llama el procesador (Freedman, 1993).

Algunos otros términos que usamos en este estudio son definidos la primera

vez que aparecen.



CAPITULC 1I.- REVISION DE LITERATURA

2.1 INTRODUCCION

De acuerdo a la revisién de literatura llevada a cabo para este estudio
encontramos que la Teoria de Accién Razonada (TRA), contribuye a la evaluacién de
usuarios finales de Tecnologia de Informacién (TI), relacionando su actitud hacia
la adopcién o rechazo de la TI y como esta actitud se relaciona con la decisién de
adopcidén final (Karahanna, 1993).

Karahanna (1993) indica que en su estudio de TI se basa en dos teorias, la
teoria de ¢difusidn de innovacién (Rogers, 1983) y la TRA (Fishbein y Ajzen, 1975).

La difusién de innovacién es usada para expresar esta teoria general, en el
dominio especifico de aceptar la innovaciodn (Karahanna, 1993); la TRA es una teoria
general sobre la actitud del comportamientc.

Cash, McLeod y cols. (citado en Karahanna, 1993) definen el proceso de
innovacioén en tres fases: desarrollo de la innovacidn, asimilacién e
institucionalizacién.

En la fase del desarrollo de la innovacidén, la empresa toma la decisidén de
adoptar o rechazar la novedad, esta fase es la parte central del estudio de
Karahanna (1993). El resultadoc de la fase de asimilacidn, es la decisién individual
que toman los usuarios de adoptar o rechazar lo nuevo (el criterio que usan los
usuarios finales en la evaluacién de la innovacidén y como esta evaluacidén los lleva
a la decisién de adoptar o rechazar esta mejora). Finalmente, en la fase de
institucionalizacién exitosa las personas incorporan la mejora dentro de su rutina
de trabajo; y la organizaciém inicia los controles, centrédndose en la efectividad

de la innovacidn.
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Rogers (citade en Karahanna, 1993) describe la difusidén de innovacidén como el

proceso en el cual una novedad es comunicada a través de ciertos canales en el
tiempo, entre los miembros de un sistema social.

Daft y Backer (citado en Karahanna, 1993) indica que la innovacién puede ser
clasificada como técnica o administrativa: la novedad técnica incluye nuevas
tecnologias, productos y servicios; la innovacidn administrativa ariade nuevos
procedimientos politicas y formas organizacionales.

Brancheau (citado en KRarahanna, 1993} menciona que se han desarrollado
diferentes perspectivas en el estudio de difusién de innovacién a través del tiempo
tales como: la perspectiva de adopcidn, se centra en el proceso de difusidén como lo
menciona Bfilan {citado en Karahanna, 1993); la perspectiva de mercado, la cual se
enfoca en las fuerzas de mercado y los arreglos de infraestructura que se hacen
para poner una innovacidn disponible a las adoptadores potenciales; y la
perspectiva organizacional, investiga el efecto de los procesos y estructuras en la

organizacidn.

Karahanna (1993) indicé gue el modelo de iniciacién-decisién de Rogers (1983)
{Figura 1), es el proceso continuo en el cual un individuo pasa del conoccimiento de
la innovacién hasta formar una actitud de adoptar o rechazar una nueva idea y la
confirmacién de esta decisién: este modelo de Rogers consta de cinco estados y se
describen come sigue: el conocimiento de la innovacién, ocurre cuando nos damos
cuenta de la existepcia de ésta; la persuasidn, ocurre cuando tomamos una actitud
favorable hacia lo nuevo; la decisién, es cuande un innovador toma la decisién de
adoptar o rechazar la innovacidén; la implementacidén es cuando un individuc pone la
innovacién en uso continuc; la confirmacién, ocurre cuando un individuo busca

refuerzo de la novedad.



{. CONOCIMIENTO

fl. PERSUACION

1. DECIBION V. IMPLEMENTACION V. CONFIRMACION
—» 1. Adoptado Adopclon Continua
Adopcion tardla
\ Suspender
— 2. Rechazade —P» Rechazo continuo
Filgura 1

Modelo de Estados an el proceso DecisionJdnovaclon

{Propussta por Rogers (1983))
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La evidencia empirica de la importancia de las caracteristicas de innovacién
percibida es por ejemplo, las caracteristicas de las personas hace pensar que las
caracteristicas de innovacién ©percibidas es igual que ventaja relativa,
compatibilidad, complejidad, predicen mejor la intencién de comprar dque las
caracteristicas personales. Karahanna (1993) usé caracteristicas como ventaja
relativa, compatibilidad, complejidad, la habilidad de prebar y obkservar, en su
estudio sobre asimilacién tecnolégica.

Davis (1989) define wventaja relativa como el grado en el que una persona
piensa que al usar una inrncvacidn en particular aumenta su desempefio (¢citado en
Karahanna, 1993); Kivlin y Fliegel (citado en Karahanna, 1993) incluyen en ventaja
relativa componentes como: provecho econdémico, bajo costo inicial, status social,
mejor desarrollo ¥ ahorro de tiempo y esfuerzo. Karahanna (1993) indica que Rogers
(1983) define compatibilidad, como el punto en el que usar una innovacién es
percibida come <consistente con los valores Yy principios socio-culturales
existentes, y las experiencias pasadas y presentes. Complejidad, la define como el
momento en el que una innovacidén es percibida como dificil para entender y usar. La
habilidad de probar, la describe como el punto en el cual uno puede experimentar
con una innovacidén antes de adoptarla o rechazarla. La habilidad de observar, gque
se centra en los resultados de la innovacidn, y que estos sean faciles de observar
y posteriormente comunicados a otros.

Karahanna (1993) indica que Tornatzky y Klein (1982) llevaxon a cabo un meta-
andlisis en 100 estudios de innovacién y éstos identificaron cince atributos
adicionales: costo, comunicacidn, divisibilidad, 1lucro y enfoque social. Moore
(citado en Karahanna, 1993) asigné tres nuevas elementos: imagen, la posibilidad de
ser demostrado y visibilidad.

Davis (citado en Karahanna, 1993) examiné los principios de percepcidén de
utilidad anteriores a la adopcidén de tecnologia de informacién, como el aumente de

status social al adoptar la innovacién.
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Como mencionamos las caracteristicas de innovacién, son otro factor que afecta

el proceso inicial en el arranque de la innovacidén en un sistema de comunicacién a

través de redes. Rogers (citado en Karahanna, 1993) menciona que el intercambio de

informacidén, en el cual un individuo comunica una nueva idea a otros es el corazén

del proceso de difusién. Los medios masivos de comunicacién son mas importantes en

darnos a conocer la innovacién, y los canales interpersonales, soh mas importantes
en el estade de persuasidén, para lograr el uso de la nueva mejora.

Fazio (citado en Karahanna, 1993} menciona que una de las mayores suposicicnes
en que se fundamenta la TRA es que los principios humanos son racionales y hacen
uso sistemdtico de la 7TI, hechas estas suposiciones, la TRA no es aplicable
universalmente a todos los comportamientos.,

La adopcidén de TI dentre de un contexte corganizacional, es emprendido por
razones instrumentales, a este respecto, la TRA es un apropiado modelo de actitud-
comportamiento.

La descripcidén de TRA para acciones dentro de un control voluntario son el
mejor predictor del actual comportamiento en la intencién de hacer algo; la actitud
hacia el comportamiento es generado  por los principios individuales

sobresalientes.

Fishbein y Ajzen (citado en Karahanna, 1993} indican que con esto vale la
pena resaltar la distincién entre dos tipos de actitudes diferentes : actitud
hacia un objeto vy actitud hacia un comportamiento estos autores hacen esta
distincidén frecuentemente porque son diferentes.

Por ejemplo, las personas puede tener una actitud positiva hacia computadoras,
pero un comportamiente negative hacia usarlas; en la TRA la actitud hacia el
objeto, es considerado como una variable externa; en términos matemdticos la
intencidén del comportamiento puede ser formulado como sigue :

BI = W1(T (biei) + W2 (X(NB)Jj (MC)J))
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donde @

BI = Intencidén del comportamiento

Wl & W2 = E1 Peso representa la importancia relativa de actitud
y componentes normativos

bi = La fuerza de un principio en una persona
(probabilidad) es el comportamiento que lo llevara al
resultado

ei = La evaluacidén —-buena o mala-—- del i'esime resultado

Z(biei) = Actitud

NBj = Los principios normativos acerca del j'esimo
sobresaliente de las referencias esperadas

MC = La motivacién para lograr con j'esimo referencias

esperadas

Noxma Subjetiva = Z[(NB})J (MC)3)

Lla Teoria de Comportamiente Planeade (TPB)

Han surgido algunas discusiones en la literatura acerca del grade de control
voluntario que los usuarios finales tienen sobre sus actividades de computacién; la
evidencia empirica acerca de predecir la habilidad de TPB frente a la TRA es
encontrada por Madden y cols. [(citade en Karahanna, 1993), ellos probaron los dos
modelos para diez diferentes comportamientos y eligieron representar un rango a
controlar sobre el comportamiento desarrollado.

Los resultados indican que la TPB se desarrolla mejor que TRA para predecir la
intencién del comportamiento, de otro modo TPB puede incrementar el grado de

predectibilidad de adopcidn de TI en las organizaciones.
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La gran mayoria de las actitudes de investigacién de MIS hechas a la fecha, se
han centrade en actitudes de wusuarios después de gque un sistema ha sido
implementado y usado; esta corriente de investigacién se ha centrado principalmente
alrededor de Satisfaccidén de Usuarios de Informacidén (UIS).

Ives (citado en Karahanna, 1993) define UIS, cuando los usuarios creen que
los sistemas de informacidén disponibles para ellos cumpleéen c¢on sus reguerimientos
de informacidn.

La satisfaccidén de los usuarios ha sido definida de varias formas, Swanson
{citado en Karahanna, 1993) la describe como un "duplicado de principios™ Yy
Guthrie (citado en Karahanna, 1993) la define como “sentlr necesidad”.

Posteriormente, Karahanma (1993) indica que Davis (1989) compard el Modelo de
Aceptacidn Tecnoldégica (TAM] con TRA, esta comparacién se llevo a cabo con
estudiantes gque usan procesadores de palabras, comparando los dos métodos, este
concluydé que, TAM predijo mejor la intencién de usar la TI en ambos casos.

TAM fué usada en estudios de MIS buscando explicar el usc de la tecnologia de
informacidén. Una descripcién de estos estudios siguieron; Mathieson (citado en
Karahanna, 1993) comparando TAM con TPB, Ajzen (citado en Karahanna, 1993) examiné
la intencidén de estudiantes que usan hojas electrdénicas y el encontré que ambos
modelos predicen buenas intencicpes de usar la nueva TI.

Los autores que mencionamos anteriormente comentan que facil de usar, puede no
ser un factor importante que explique los niveles de uso, Adams (citado en
Karahanna, 1993} indica que fiacil de usar deberia ser una consideracidn importante
para explicar la decisién de adopcidén inicial.

Mocre (citade en Karahanna, 1993) también compardé usuarios y no-usuarios de
estaciones de trabajo en principios de comportamiento y normas subjetivas, el
encontré que los usuarios difieren de los no-usuarios en sus percepcién de siete de

las ocho caracteristicas de innovacidn.
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Finalmente, Pavri (citado en Karahanna, 1993) encontrdé dque la administraciédn
soportada y usada por los altos niveles y los administradores influencia

directamente en el uso de computadoras,

Las variables externas.

Las varxiables que afectan la actitud hacia el uso de la computadora y las
normas subjetivas utilizadas por Pavri (citado en Karahanna, 1993) son: habilidad
en la computadora, ansiedad a la computadora, sistemas de buena calidad, soporte
administrativo, politicas organizacionales concernientes al uso de
microcomputadoras por auxiliares, alta administracidén, subordinados y secretarias.

Los resultados obtenidos por Pavri (citado en Karahanna, 1993), sugieren que
la actitud hacia usar la microcomputadoras se ve afectada por la habilidad que se
tiene en el manejo de la computadora, ansiedad a la computadora, la calidad del
sistema y el soporte administrativo.

En la literatura de MIS, existen un buen numero de articulos sobre sugerencias
de wvariables exXternas due pueden afectar la adopcidén y uso de sistemas de
informacién (el involucramiento de los usuarios y las caracteristicas como: el
disefic de sistemas, usuarios, tareas, TI, naturaleza del desarrollo o
implementacidn de procesos e influencias peliticas).

La utilidad que se ha logrado en log estudios de innovacién han sido de valor
para predecir futuras adopciones. Downs y Mohr (citado en Karahanna, 1993) presenta
tres caminosg, en los cuales la inpovacidén a estado en condiciones de poder ayudar,
en primero lugar en el tiempo de adopcién; en segundo lugar, la aceptaciédn o

rechazo y; en tercer lugar, el alcance de la implementaciédn.

Innovatividad.

Karahanna (1193) indica que Kirton (1976) define innovatividad, comoc el

numero de caminos en un rango que va desde "orientacién de la innovacién®, hasta la
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definicién que da Hardin y Trumbo {citadse en XKarahanna, 1993) de ™una buena
disposicidén al cambio", y hasta la descripcién que hace Hage y Deward (citado en
Karahanna, 1993) sobre innovatividad gue la define como "los valores favorables 6
desfavorables al cambio™.

Rogers (citadc en Karahanna, 1993) define la difusién de innovacién, como el
punto en el cual un individuo es relativamente temprano en adoptar nuevas ideas con
respecto a otros miembros de un sistema social, con lo gue respecta a los términos
de difusidén de innovacidén los resultados de la literatura de la investigacidén se
resumen en tres categorias de innovatividad: —--en la mayoria de los estudices
innovatividad fue una variable dependiente-~- status socicoeconémico, variables de

personalidad y comunicacién del comportamiento.

Radicalidad.

Zaltman y cols. (citado en Karahanna, 1993) indica gque las investigaciones
sobre la difusién de innovacidén y la novedad organizacional han sido clasificadas
en varios caminos: mejoras programadas contra mejoras no-programadas, instrumental
contra Ultimas innovaciones, Zmud (citado en Karahanna, 1993) clasifica estas
innovaciones como técnicas contra administrativas, por otra parte Ettlie y cols.
(citado en Karahanna, 1993) las clasifica como radicales contra instrumentales o

innovaciones rutinarias.

Estudios empiricos scbre radicalidad.

Ettlie (citade en Karahanna, 1993) encontré gque el movimiento de las personas
a través de las fronteras de la organizacién, fue un factor mas importante para
adopcién radical que para innovacidn incremental; por consiguiente en la
concentracion de especialistas técnicos, se hace esto mas prometedor dque

administrar las intenciones novedosas y los procesos de adopcidn incremental.
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2.2 RECURSOS HUMANOS

EL USO DE 10OS RECURSOS HUMANOS

Al igual que muchos otros paises industrializados, los Estados Unidos estan en
una profunda transicién, en la cual la base de su economia ya no son las
manufacturas sino "el conocimiento y los servicios", esto significa que los empleos
se irédn con toda libertad a los paises que les ofrezcan un mejor rendimiento sobre
la inversién, ya que se analizara lo que el gobierno, la gerencia y 1los
trabajadores pueden hacer para aprovechar mejor los recursos humanos de cada pais.

La productividad es hoy "la riqueza de 1las naciones" (Drucker, 1992), por
consiguiente las empresas como los trabajadores se deben hacer responsables de
crear nuevas formas de laborar con mas inteligencia.

Antes de la revolucibdn industrial Smith, el primer economista politico,
escribid "el wuso eficiente de la mano de obra conduciria a mas produccidn,

crecimiento y elevacién del nivel de vida".

RECURSOS HUMANOS: EL CAMINO COMPETITIVO RO TOMADO

Walt Disney World, cerca de Qrlando Fl, compite ¢on parques en varios paises;
la clave en el éxito de Disney's es la cuidadosa dedicacién a establecer metas
comunes, valores y direcciones, que se les inculcan a cada uno de estos empleados.

Muchos administradores usan un valor agregade para medir la productividad, y
que esta determine el incremento en produccién por unidad de capital humano de
entrada. El desarrollo de un programa de Recursos Humanos (HR) de Sistemas de
Informacidén (HRIS) puede ser también usado para transformar las practicas dentro de
las metas financieras y estratégicas.

Meotorela Inc. de Schaumburg IL, demostrd con pruebas que a través de HRIS,
cada délar gastado en entrenamiento —--ventas, calidad, técnica y administracién——

retorna cuatro veces mas que el costo del enftrenamiento a la empresa.
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Un HRIS puede crear una ventaja para respaldar programas de HR en teérminos
claros y para los administradores de linea; un efectivo programa de HRIS puede
ayudar a los ejecutivos a detectar problemas a largo plazo, es decir, la ceompariia
podria no haber tenido la necesidad de talento administrativo, que detectara las
futuras demandas cambiantes de mercade. Una wvez que estas tendencias son
identificadas con anterioridad y el momento en que los datos estan disponibles en
un modelo alterno, esto podria ayudar a la empresa en un mercado cambiante; la
informacién de HR podria promover una ventaja competitiva.

Un reto para usar informacién de HR come una arma competitiva, es mantener y
recolectar un gran volumen de informacién; hoy en dia muchas compaifiias disefian su
HRIS para ir mas alld de los estidndares demograficos y recolectar datos internos o
externos de HR.

Al menos cuatro tipos de informacién de HR interno puede ser recabadas para
llevar a cabo la toma de decisiones estratégicas: demograficas, practicas de HR,

desarrollo y actitud de los empleados.

Demograficas.

El mas comun Yy basico HRIS se centra en informacién bésica de cada empleado

--edad, educacién, posicién, trayectoria en su carrera, etc,,.--.

Practicas de HR.

Muchas compafijas usan el analisis de los fracasos para el disefio de programas
de entrenamiento, la evaluacidén del programa de entrenamiente se realiza a través
de encuestas examinando los cambios observados en promedio antes y después del
programa de entrenamiento, para preguntar a los participantes y a sus subordinados
el incremento en productividad, incentivados por el programa de entrenamiento,

Motorola Inc. calculé que existe un beneficio neto --de $1,250.00 ddélares—-- por
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participante en el programa de administracién, un afio después del programa de

entrenamiento.

Desarrollo.
La productividad individual mide las decisiones que pueden ser hechas con
respecto a la reduccidén de personal, asignacién de trabajo, localizacidén de

recompensa y entrenamiento para nuevas competencias,

Actitudes de los empleados.

Llas bases de datos de HR puede ayudar a observar como los empleados perciben
su empresa, empleo, u otra actitud relacionada con su trabajo. Los empleados han
entendido que de cinco programas de entrenamiento ofrecidos por la compariia saolo
uno incrementa significativamente el entendimiento administrativo de la visién y

compromiso de la empresa.

El conccimiento de practicas externas de HR permite a la empresa compararse
con la mejor industria en su mismo giro. Se realizan encuestas para identificar
empresas similares y asi comparar sueldos; estos datos pueden ser recolectados por
practicas de HR semejantes, los programas de HR como entrenamiento y desarrollo,
deberian incluir al menos tres componentes: los recursos —-presupuesto y tiempo--,
los tipos de programas ofrecidos para cada nivel de empleado, y la calidad --
educacién, experiencia, caminos—- del staff de entrenamiento que disefnd y entregd

programas.

LOS FACTORES HUMANOS SON GARANTIA DE CALIDAD

La Administracién de la Calidad Total (TQM), estd hoy en dia resurgiendo en

muchos negocios; con esto deberiamos de recordar que la complejidad técnica en
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mucho de lo que realizamos a diario es ejecutado por personas y ellas estan sujetas
a equivocaciones.

Los administradores deberian recordar que en todos 1los programas de
implementacidén de calidad existen cuatro reglas basicas en S5I: las personas no
absorben rapidamente las nuevas 1ideas y ¢©stas se resisten si son presionados
demasiado, ya que las gentes solo hacen bien lo gque a ellos les gusta, y las tareas
deben estar de acuerdo a los tipos de personalidad, y el cambio organizacional solo
funcionaréd si las persconas trabajan en equipo.

En la implementacién de garantizar la calidad, se deberian distinguir tres

areas en las cuales se debe de actuar cultura, procesos y medicién,

Cultura.
El trabajo de Garantizar la Calidad (QA} no es introducido sin una razén o
sin tener un programa culturalmente apropiado, pero para mejorar la cultura que ya

existe se deberian de implementar un grupo de técnicas administrativas.

Procesos.

Esto significa estédndares y esto quiere decir comunicacién, wusualmente a
través de documentacién, la cual es preferible automatizar, ahi es donde el
problema empieza, ya que documentar no significa escribir, sino el registro de

ideas,

Medicidn.
Las personas de SI no les gusta ser medidas a nivel individual, debemos de
concentrarnos en medir en grupos, calidad y en mejorar la productividad, y no sélo

en evaluar grupos.
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Prince (1993) recomienda no usar profesionales de QA, sino personas que
entiendan las organizaciones en particular.

Un lider de OA debe tener habilidad para persuadir, vender, suplicar,
envelver, etc..., =-que es leo que lleva al éxito a un buen wvendedor--. El lado
técnico de QA es bastante facil, la parte dificil es conseguir las personas que
hagan esto (Prince, 1992).

La corpeoracidén mas peguefia son un equipo, en el cual los SI deben ser parte de
este enfoque de equipo y deben tener la habilidad para intreducir QA y TOM; esto es
en gran parte una funcién de S5SI, el que tan rdpido llega a ser un equipo por si
mismo.

Los administradores de SI deben ser capaces de identificar las combinaciones
en tipos de personalidad, ya sean productiva o c¢reativa. Las personas Qque se
resisten al cambic usualmente son personas negativas y deberian ser removidas fuera
del proceso de introduccién.

En la introduccidn de QA, se necesita tener un equipo de revisién de calidad o
algo similar, este debe ser compuesto de personas claves (no sole de
administradores) para llevar a cabo la introduccién de QA.

La TQM debe ser construide de acuerdo al personal de oficina y a sus
gerentes. El proyecto de equipo debe ser cuidadosamente estructurado para
asegurarse de gque existe una mezcla de procesos e individuos orientadas al
objetivo. Mientras que realizamos la QA en las personas y no solo en los modelos,

la QA sera divertida y exitosa (Prince, 1953).

LA FUERZA DE TRABAJO MUNDIAL DE HOY

La clave para llevar a cabco una nueva forma de trabajar ha surgido una fuerza
de trabajo realmente mundial con talento, y capaz de hacer casi cualguier trabajo
en cualquier lugar; ;cual a sido la fuerza que induce a las firmas estadounidenses

y algunas de Europa y Japdén a no instalar sus nuevas plantas en los Estados Unidos
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de América (EUA)?, no ha sido sclo la bUsqueda de mano de obra barata, sino que las
empresas también quieren establecer operaciones complejas de manufactura y servicio
en los mercados que prometen el mayor crecimiento.

Barnevik (citadec en Q'Reilly, 1992) prevé el traslado masivo de empleados,
por consiguiente si tomamos en cuenta este pronostico "El empleo en Europa
Occidental y en EUA se va a contraer sin cesar dentro del mayor orden posible, 1lo
mismo le pasd a la agricultura a principiocs de este siglo".

La inversioén externa directa de los EUA estd creando fuentes de trabajo en las
empresas y centros de produccidén en naciones con altos salarios, sobre todo en
Canadd y Europa.

Anderson (citado en O'Reilly, 1992) menciona que aun en los paises de bajos
salarios, las empresas suelen tener una eficiencia mucho mayor en términos de mano
de obra, gque sus homélogas en los pais de origen; esta es una de las razones por
las cuales el simple recuento no es una buena guia en los bienes y servicios que se
producen en el exterior, con esto no solo se ha reducido el numero de empleados de
eficina, sino también el personal superior y las plazas administrativas.

la obtencién de fuentes externas no requiere una inversidén en firme, ni
tampoco aumentar la lista de empleados, los cudles se encargan de conseguir bienes
y servicios.

Subramanian Ragan (citado en O©fReilly, 1992) estudiante de doctorado en
economia politica de la Universidad de Harvard dice: "Que si bien el usc de fuentes
externas son dificiles de medir, su magnitud ya es suficiente para considerarlo
como un nuevo cauce del comercio"; esas fuentes externas estan cada dia mejor
capacitadas.

En las wvisitas que se realizaron a la base trabajadora en lugares como
Europa, India y Jamaica, revelé la disposicidén que tiene la gente para realizar
tareas complejas, pero también pone de relieve que se avecina un superavit de

trabajadores, con respeécto a esto Anderson (citado en O'Reilly, 1992) dice: "Las
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firmas mas hébiles ven la necesidad de mantener un flujo de tecnologia y capital,
para llevar estas a donde se aprovechen mejor los logros alcanzados por los
distintos paises".

Aun ni con los salarios bajos se ha suprimid¢ la necesidad de hacer grandes y
constantes mejoras de capital, para que la firma siga siendo competitiva.

Verniuski (citado en O'Reilly, 1992) menciona que en Irlanda hay docenas de
oficinas dedicadas al manejo de trabajos de servicio complejos, que llegan de 1los
Estados Unidos, y el coste de operacidén del perscnal Irlandés (de Met Life) es de
30 a 35 porciento mas bajo que en 1los Estados Unidos. En algunos paises se deneran
incentivos fiscales para las empresas, con el fin de atraerlas y generar empleos.
En algunos casos existen razones politicas y culturales por las cuales ciertas
naciones no logran ni crear, ni atraer mucha industria.

Hoser (citado en O'Reilly, 19%2) menciona que el bajo costo de la mano de
obra en la India, es en promedio el 50 porciento del costo que tendria en 1los
Estados Unidos; debide a esto han surgido compariias de propiedad India gue se
dedican al software, una de ellas es Infosys que tiene 300 programadores gue
atiende pedidos de General Electric y de otras firmas. Los programadores hindies
"son menos caros, perc no se buscan por eso", sino porque su trabajo, es de la mas
alta calidad en el mundo,

Los programas de software en muchas empresas de alta tecnologia absorben un
tercic o mas del presupuesto de investigacidén y desarrollo, sin embargo, su empefio
de aumentar su propia prosperidad, al quedarse con los buenos empleos y enviar los
de bajec salario a nacicones vecinas, tiene el efectoc de aumentar la oferta mundial
de mano de obra.

Al final de la era agriceola, en los paises de occidente, cuando la gente dejd
la tierra y se fue a la ciudad, para trabajar en las fabricas, Anderson (citado en
Q'Reilly, 1992} comentd: "Es el paso de la era industrial a la era de la

informacién™.
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La velocidad y la precisién con que se trasmite la informacién en los afios
90's garantiza que la gerencia sabrd donde se puede hacer mejor el trabajo.

Igual que en el pasado, los paises tenian éxito econdmico si se concentran en
lo gue sabian hacer mejor, y si aplican politicas de fomento a la industria Yy
servicios, en el que puedan aportar mayor valor agregado. Es posible que la esfera
de su competencia cambie con el tiempo, pero el premio siempre sera para los paises

gue acodgen con mayor entusiasmo lo nuevo (O'Reilly, 1992).

TEMAS CLAVE EN LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Una real ventaja competitiva viene de mejorar la administracién de personal
de TI. Hoy en dia los recursos humanos son el 50 porciento del presupuesto de un
departamento tipico de TI de acuerdo al Gartner Group's (1991). Los recursos
humanos son el principal tema en la administracién de informaciodn.

Zawacki {1993} encuestd a 47 directores de 351 sobre el éxito en la
administracidén de recursos humanos y planeacién; y esta es una lista de los diez
mas importantes temas de acuerdo a la encuesta realizada: obtener una fuerte
orientacién a negocios, animar a los administradores a ser personas de negocios en
vez de técnicos, definir requerimientos de habilidades para el futuro medio
ambiente de S5I, preparar estrategias para transfexir ciertas tareas a wusuarios,
enfatizar la creatividad e innovacidn, reconvertir personal, encontrar nuevos
caminos para motivar a los empleados, proveer entrenamiento en comunicacidén y
habilidad del comportamiento, desarrollar mejores medidas de rendimiento, y proveer
técnicos especializados.

Algunos comentarios adicionales de los jefes del departamento de sistemas
(CIO) fueron de interés especial, sin embargo, esto refleja dos temas con respecto
a TI: la necesidad de implementar cambios efectivos, ¥ la necesidad de remover

niveles de control.
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Las organizaciones han implementado muchas nuevas techologias, procesos de
sistemas, Y Programas en los ultimos diez afios; la clave agui es como implementar
cambios efectivos; 1los cambios en la administracién es un tema especialmente

importante, cuandoc las organizaciones empiezan a valorar a mas personas.

Implicaciones para el futuro.

Unas de las observaciones hechas por los directores de TI es que ellos estan
sobrecargados con las demandas de los usuarios que requieren sistemas dentro de la
organizacion, y al mnismo tiempo elles tratan de estar con lo mas nuevo con
respecto a TI. Por consiguiente los directores de TI se han visto obligados a
implementar un programa de calidad total en equipos que ellos mismos dirigirén.

La burocracia debe ser eliminada (Zawacki, 1983), ya que esto golpea la
ingenieria inversa. Los administradores de TI y sus colaboradores individuales al
ver la empresa desde afuera, y al verificar correctamente los procesos, se
encontraran con el objetivo de eliminar trabajo innecesario, al menos que esto se
haga, las personas no podran posiblemente proveer un soporte de alta-calidad a los
clientes.

Después de la implementacién de un programa exitoso de mejoramiento de la
calidad, puede la organizacién enfocarse a una estrategia de cambio cultural. Este
es el momento que las organizaciones de TI llaman Estratégico, Transicional Y
Renovacidn (STAR) ver Figura 2. La organizacidén STAR es un proceso lineal, que es
evolucionario, no revolucionario, este tipo de empresa es una meta para el equipo
de TI, para trabajar efectivamente mas alld del afio 2000.

La clave en esta organizacidn es el nuclec tecnolégico, es decir las personas
que pueden sacar adelante la organizacién de TI. Su competencia es exigente y ella
serd el mas alto pago a las personas en la organizacidén de TI, sin embargo, este
nimero decrementarid en un factor de cuatro, en &dreas semejantes como: operacién,

redes, y en el computador central (mainframe), estas tareas se realizaran fuera de
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la empresa, y la tecnologia gque continie dentro de la empresa deberia ser
concentrada en el alineamiento con el objetivo del negocio.

En resumen la organizacidén STAR debe tener una cultura gque valore las personas
y elimine la burocracia, se centre en auxiliares, tenga productos de alta calidad;
y tenga ambos servicios externos e internos excelentes, la organizacién STAR debe
ser un aliado estratégico con los departamentos del negocio y debe entender la

relacidén entre procesos.



FIGURA 2. ORGANIZACION ESTRELLA DEL FUTURO
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2.3 PRCDUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD: 1A CLAVE DEL FUTURO

Los paises que elevan la preductividad de sus trabajadores en los rubros del
conocimiento y servicio, tendrdn el dominio econémico en el préximo siglo la
productividad en la fabricacién y el traslade de objetos =--manufacturas,
agricultura, mineria, construccién y transporte-- se ha elevado a una tasa ahual de
tres a cuatro porciento en los Gltimos 125 afios (Drucker, 1992).

La maycria de los paises tratan de sacar el mayor provecho de la productividad
y en esta se basan todas las mejoras que se han logrado tante en el nivel, como en
la calidad de vida. Antes de 1914, cuando todos los paises trabajaban por lo menos
3000 horas al afio, hoy ni los japoneses trabhajan por encima de las 2000 horas al
afio, de igual manera los estadounidenses trabajan 1800 y los alemanes 1650. Debemos
recordar que la productividad ha llegado a ser "la riqueza de las naciones"
(Drucker, 1992).

Se puede decir que la explosién de la productividad fue el hecho social mas
importante de los Ultimes 100 afos, asi mismo el ingreso promedio del pais mas rico
en 1910, era a lo sumo tres veces mayor que el de los paises mas pobres, ahora la
diferencia es de 20 a 40 veces mayor.

Los trabajadores del conocimiento y de servicios son desde cientificos de
investigacién, cardidlogos, dibujantes y hasta gerentes de tienda, con esto
debemos de recordar principalmente que el capital no puede sustituir a la mano de
obra en los trabajos referente a conocimiento y servicios.

Hoy la inversién en eguipo para el procesamiento de datos rivaliza con la
tecnologia de maquinaria convencional y el grueso de la inversién le corresponde a
los servicios, sin embargo, desde la llegada de la tecnologia de informacién, la

fuerza de los empleados de oficina y otros trabajadores han crecido a un ritmo
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muche mas rapido que nunca, pero la productividad no ha aumentado en el trabaijo
referente a sexrvicios.

Cada una de estas mejoras tecnoldgicas trajo una demanda de personas
calificadas con salarios alteos, sin suprimir ni uno solo de los miembros del
personal ya existentes.

E] trabajo mas inteligente es el Unico modo de lograr incrementos masivos en
productividad, ya sea a través de adnministracién cientifica, ingenieria industrial,
relaciones humanas o ingenieria. En las organizaciones donde labora la mayoria de
los trabajadores de conocimientos y servicios, las funciones son cada dia mas
hetercgéneas.

Los aumentos en productividad pueden ser logrados definiendo perfectamente 1la
tarea, concentrarse en ella y definiendo el desempefio. Estos puntos dque se
mencionan deberian revisarse a intervalos de tres a cinco anos.

Taylor (citado en Drucker, 1992) a sido criticado ya que este nunca le pidié
la opinidn a las personas cuyos empleos estudiaba, el solo daba instrucciones, el
tenia la idea de que los trabajadores eran inadaptados e inmaduros y que requerian
la guia experta de un psicdlogo; el nunca les preguntéd, cen que consistia la
tarea ?, ¢porque se hace?, el sclo se concretd a preguntar, zcual es la forma de
hacerlo?.

Con la irrupcidén de la segunda guerra mundial, Taylor ({citade en Drucker,
1992) llevd a cabo un diédlogo con los trabajadores y Dpara su enorme sorpresa
descubrid, que estos no eran ni inmadurocs, ni inadaptados, y estos tenian un vasto
conocimiento de su trabajo.

Hoy en dia, aun cuando no se practica todavia en forma general, pero al menos
en teoria se ha aceptado que el conocimiento de los trabajadores acerca de su tarea
que ellos desempefian, e&s el punto de partida para mejorar la productividad, la

calidad y el rendimiento en conjunto.
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El aumento en productividad requiere de un continue aprendizaje, no basta
redisefiar el puesto y luego capacitar al trabajador sobre 1la nueva forma de
proceder (eso es lo que Taylor hacia y ensefiaba), asi es como el aprendizaje
empieza Y jamds termina.

De hecho, la mayor ventaja de la capacitacién no consiste en aprendexr cosas
nuevas, sino en perfeccionar lo que realizamos correctamente, el personal del
conocimiento y de servicios aprende més cuando ejerce la ensefianza, en ocasiones se
duplicada la productividad en forma sensible, estas mejoras fueron logradas por
contratistas externos, no per personal interno.

La elevacién de la productividad en el trabajo de servicios no se puede lograr
ni por la intervencién del gobilerno, ni por politicos, esta labor la deben hacer
los gerentes y ejecutivos de empresas, esta es la primera responsabilidad social de

la gerencia en la sociedad del conocimiento.

LA VIDA EN UNA ECONOMIA DE SERVICIO

En cualquier labor donde sea posible cometer una equivecacidn, debe haber un
modo de medir y mejorar la calidad y por consiguiente la productividad; esta es una
leccidn que los fabricantes estadounidenses han aprendido con delor en los dltimos
diez afios; y que los japoneses han sabido desde casi medio siglo gracias a los
esfuerzos de Deming y Juran (citado en Raynor, 1992), el servicio de calidad
consiste en satisfacer de un modo invariable las necesidades de un segmento del
mercado y no ofrecer lo gque los clientes no desean o no pueden pagar.

Casi todas las empresas de servicios estan formadas, por un consorcio de
talento bien pagado y un personal de apoyo muy mal remunerado. En las empresas
manufactureras, la prosperidad ha sido el fruto de la produccidon lograda a través
de la calidad, esta férmula es de aplicacién universal, y las empresas deben hallar

el modo de aplicarla en el sector de los servicios.
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2.4 COMPUTACION DE USUARIOS FINALES

LA MEDIDA DE SATISFACCION EN COMPUTACION DE USUDARIOS FINALES (EUC)

Benson y Leftkovits {citado en Doll y Torkzadeh, 1988) mencionan que la EUC es
uno de los fendmenos mas significativos que ocurren en la industria de sistemas de
informacién en los Ultimos diez afios.

Rockart y Flannery (citado en Doll y Torkzadeh, 1988) encontraron un
crecimiento anual promedic de 50 a 90 porciento; Benjamin (citado en Doll y
Torkzadeh, 1988) predijo que para 1990 EUC absorberd mucho mas del 75 porciento del
presupuesto de computadora en un corporativo.

Gerrity, Rockart y cols. (citadoc en Robey y Zmud, 1992) indican que 1los
ochentas es un testige dramatico en el crecimiento del useo directo de TI por
ejecutivos, administradores, y otros profesionales de negocios. Cotterman y Kumar
{citado en Robey y Zmud, 1992) comentan que este fendmenoc a sido llamado
"Computacién de Usuarios Finales" y se refiere al desarrollo, operacién y/o contrel
de sistemas de informacidén por el Gltimoe consumider del sistema de informacidén "el

usuario”.

Davis y Olson (ecitade en Doll y Torkzadeh, 1988) distinguen entre wusuario
primario y usuario secundario: el usuario primario toma decisiones basado en la
salida del sistema, mientras que el usuario secundaric es responsable de
interactuar con las aplicaciones --sistemas dé computadora: nodminas, contabilidad,
facturacioén, etc.-- registrando la informacién o preparando reportes de salida.

Lefkovits (citado en Doll y Torkzadeh, 1988) provee una amplia definicién de
EUC que incluye usuarios finales "Indirectos"™ quienes usan la computadora a través
de otra persona. Rockart y Flannery {citado en Doll y Torkzadeh, 1988} limitan su

definicién de usuarios finales a individucs que interactuan directamente con la

computadora.
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CONSTRUYENDO LA SATISFACCION DE EUC

En un medio ambiente tradicional de procesamiento de datos (ver Figura 3) los
usuarios no trabajan directamente con el computador sino a través del analista de
sistemas © programador cuandc estos requieren alguna informacidn, con respecto a
este medio ambiente el usuario no esta enterado sobre que programas se deben de
ejecutar para generar la informacién que se necesita. En el medio ambiente de EUC
(ver Figura 4) los usuarios interactian directamente con el computador registrando
informacidén o preparando reportes.

Doll y Torkzadeh (1988) indican que Branscomb y Thomas (1984) han observade
que para lograr la satisfaccién de los usuarios finales, fdcil de usar a llegado a
ser una variable importante, para el disefio de software. La Figura 5 nos muestra el
modelo propuesto por Doll y Torkzadeh (1988) que nos permita medir la satisfaccidn
de EUC.

Si un usuario final encuentra gue una aplicacién es facil de usar, este puede
llegar a ser un usuario avanzado, Y por consiguiente, facil de usar puede mejorar

la productividad y permite a los temadores de decisiones examinar mas alternativas.
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ESTRATEGIAS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Alloway y Quillard (citado en Summer y Klepper, 1887), llevaron a cabo un
estudio sobre las necesidades de sistemas que tienen los administradores de
usuarios finales; el objetivo primario de éste estudio es describir la EUC dentro
de las organizaciones con las diferentes estrategias para la administracién de
sistemas de informacién, ellos encuestaron a 529 administradores para determinar,
si los sistemas actuales soportan sus necesidades de informacién. Los
administradores reportaron que solo el 44 porciento de las aplicaciones fueron
utiles para la toma de decisiones.

Hoy en dia los wusuarios han empezado a satisfacer sus necesidades de
sistemas, desarrollando sus propias aplicaciones, usando software de cuarta
generacién.

El actual crecimiento de computacibén de usuarios finales en las organizaciones
ha sido abrumador, en un marco empresarial las empresas, dependen de SI para la
operacion diaria, pero las aplicaciones desarrolladas no estan ligadas con las
metas estratégicas del negocio.

En la tabla de soporte por celdas —--que se describe a continuacién-- se hace
mencidén a la importancia de la TT en la estrategia del negocio, McFarlan, Mckenney
y Pyburn (citado en Summer y Klepper, 1987) definen la administracién estratégica,
en la cual las aplicaciones existentes y aquellas gue estdn en desarrolle son
vitales para el éxito de la empresa, con respecto a la estrategia de retorno, las
aplicaciones que se estan desarrollando son vitales para los objetivos estratégicos
de la compafiia y las aplicaciones existentes solo llevan a cabo la operacién
diaria, en la estrategia tipo fabrica, las empresas dependen de SI para llevar a
cabo la operacién diaria, pero las aplicaciones que estan en procesc no estan
ligadas con las metas estratégicas, y por udltimc en la celda de soporte ni 1la

operacién diaria, ni los objetivos estan estrechamente ligados con SI.
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SISTEMA DE INFORMACION CUADRICULADA

| |
| Impacto estratégico de aplicaciones |
| dentro del desarrollo |

| | BAJO | ALTO {
| | s ssssSrkwEssEs FETTereREsRr e |
| Impacto estratégico | BAJO | SOPORTE | RETORNO |
| de aplicacicnes [ e e dmmmm—mmor A ————ER e [
| existentes |ALTO | FABRICA i ESTRATEGICO |

FUENTE: (McFarlan, Mckenney y Pyburn, 1983)

Hoy en dia muchos usuarios sienten que los sistemas de informacién fueron
principalmente disefiades para soportar la operacién eficientemente y la reduccidn
de costos, posteriormente para soportar la estrategia del negocio.

Los usuarios por ellos mismos se c¢lasifican como: manejo a nivel de comandos,
programadores, especlalistas en soporte funcional y aplicaciones --la mayoria de
sus aplicaciones se fijan dentro de consultas, reportes y analisis de categorias--.

Alloway y Quillard (citado en Summer y Klepper, 1987} en su estudio sobre
estrategias de sistemas de informacién, encontraron que no existe una disciplina en
el desarrollo de sistemas, ya que menos del 20 porciente de 1los usuarios
encuestados: desarrollan controles de respaldo, metodologias con respecto a 1la
recuperacién de datos y procedimientos de seguridad.

En la actualidad con la eliminacién del analista de sistemas que llevaba a
cabo el analisis de requerimientos nos a llevado a una definicidén pobre de
requerimientos, y con esto a una falta de justificacidén econdémica de los nuevos

sistemas.
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El papel y las responsabilidades en el desarrclloc de politicas por parte de los

profesionales de informacion.

De acuerdo al estudio llevado a cabo por Alloway y Quillard (citado en Summer
y Klepper, 1987) mostrd que los profesionales de MIS fueron responsables en el
desarrxollo de politicas para la adquisicidén de hardware, software y la seguridad de
los datos basados en mainfremes, y gque algunos administradores de usuarios fueron
responsables en el desarrollo de politicas y en marcar los lineamientos para llevar
a cabo 1las aplicaciones, incluyendo la seguridad de los datos basados en

computadoras.

La importancia del soporte y servicio en EUC.

Los centros de informacioéon han sido organizades para proveer asistencia
tecnolégica, soporte de consultoria y entrenamiento en todo lo referente a las
crganizaciones; desde el punte de vista de los usuarios las habilidades técnicas,
el entendimiento del negocic, la habilidad de comunicacién y el servicio de
orientacidén, son factores criticos de éxito, para personal de centros de
informacién. Los descubrimientos indican que las estrategia llevadas a cabo por los
departamentos de sistemas de informacién no afecta las actividades de EUC (Summer ¥

Klepper, 1987}.

EFECTIVA ADMINISTRACION EN COMPUTACION DE USDARIOS FINALES

La organizacidén que elija una EUC "estructurada" necesita tomar en cuenta
los siguientes elementos: las personas en este caso usuarios finales
desarrolladores y administradores de redes funcionales; la tecnologia a ser usada
por estas personas; Yy los datos requeridos para desarrollar aplicaciones de
usuarios finales.

La 1infraestructura que se requiere para manejar esto efectivamente

deberd incluir: una base para proporcionar soporte a los usuarios, la cual
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incluya entrenamiento, educacién, solucién de problemas através de lineas
directas --lineas telefbnicas disponibles las 24 horas--, consultas, mecanismos de
comunicacién perxiédica, una infraestructura tecnolégica, la cuidl incluya tareas de
revisién, seleccidén y adquisicién; una infraestructura de datos, gque incluya
estructuracién, recoleccién y mantenimiento de datos, vy tareas para llevar a cabo

el acceso a datos.

ESTRATEGIAS EN COMPUTACION DE USUARIOS FINALES: UNA ESTRUCTURA INTEGRAL

La computacidn organizacional registrdé en las ultimas cuatro décadas un numero
de cambios estructurados, dejando al MIS la formulacién estratégica en un estade de
transicién, debido a la descentralizacidén de los departamentos de SI, con esto la
formulacidn estratégica deberia ir mas alld que simple planeacidén para adquirir un
mainframe --maquina principal o servidora—— también deberad incluir la adquisicién
de tecnologia basada en  usuarios finales, igual con microcomputadoras,
telecomunicaciones, y automatizacién de oficinas.

La estrategia de EUC debe ser lo mas importante § un pre-requisito necesario
para el éxito y efectivo uso de EUC. Alavi, Nelson y Weiss (1987) definen c¢inco

estrategias en la administracidén de EUC:

Estrategia en una doctrina de no intervencion.

Debido a la falta de un procedimiento organizacional para fomentar o contener
actividades de EUC; esta estrategia tiene un enfeque de "ne hacer nada"” y una

actitud de "espera y ve"” hacia EUC.

Estrategia monopolista.

Intenta mantener un c¢ontrol firme sobre todas las actividades de EUC,

especificamente mecanismos de control y limitar a una perspectiva de fronteras.
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Estrategia de acelexacién.

También llamada expansicnista ¢ de implementacidén, es exactamente lo opuesto
a la estrategia monopolista; esta es lograda con la continua fijacién de una
estructura organizacional centralizada (centros de informacidén) para proveer
soporte y entrenamiento; el beneficic de un grupo de soporte centralizado, es igual
que el de un centro de informacién, ya que se crea un grupo de expertos en EUC en

la corporacidn.

Estrategia de mercado.

Los usuarios son vistos como clientes quienes demandan herramientas para EUC
y servicios, e€llos pueden ser influenciados por continuos productos de disertio,

publicidad, y distribucién.

Basada en operacioén.

Se centra en la administracién actual del equipo, software, personal y otros
recursos de EUC, en un esfuerzo por maximizar el uso eficiente de estos recursos.
Debemos de considerar dos estrategias importantes con respecto a EUC: como

implementar una estrategia en particular y cuando adoptarla.

Perfiles de las estrategias de EUC.

Cada estrategia debe estar respaldada por la administracién, para lograr les
objetivos que se pretenden, los atributos como el establecimiento de politicas y
procedimientos, el soporte y control son todos atributos criticos y se relacionan

con la EUC.
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Recomendaciones para la adopcién de estrategias de EUC,

El objetivo del estudio hecho por Alavi y cols., (1987) sobre estrategias de
EUC es presentar una herramienta Util a la organizacién para llevar a cabo la
administracién de EUC.

Las siguientes son las fases para lograr la asimilacién tecnolégica y 1las
estrategias de EUC segun McFarlan y McKenney (citado en Alavi, Nelson y Weiss,
1988).

Fase 1 : Es el resultado de un reconocimiento en la organizacidn y observar los
beneficios especificos que pueden ser logrados através de un medio ambiente de EUC.
Fase 2 : El engranaje hacia una estrategia de mercado, da como resultado una
postura administrativa orientada a ventas.

Fase 3 : Durante esta fase la organizacidén registra un periocdo de digestién de la
innovacion, ¥ reevaluacién de la direccidén gque puede ser terminada en una
estrategia de contencidn,

Fase 4 ! Una estrategia de cperacidn emerge en esta fase con mas de un recurso
orientado al estilo de administracidon. El ¢entro de esta fase es la administraciédn
de los recursos de EUC, en un esfuerzc por maximizar la eficiente integracidén vy

utilizacién de los recursos de EUC,

INVESTIGACION EN LA ORGANIZACIONES DE COMPUTACION PARA USUARIOS FINALES

Robey y Zmud (1992) indican que Carr (19287) menciona una explicacién comun al
crecimiento de EUC dentro de una organizacién y ésta es comunmente atribuide a
causas como: el retardo en la obtencidén de productos informacidén (nuevos sistemas,
dates, etc...), a través de los canales tradicionales de informacién, y con e&sto la
desesperacion por parte de los usuarios finales, hoy en dia ellos tienen un mejor
conocimiento y existe mas literatura para auxiliar a estas personas, actualmente
con la llegada de software mas amigable para usuarios finales --FOXPRO, DBASE,

PROGRESS, CLIPER, ETC..—-, y el continuo desarrollo en tecnologia de computadoras,
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es la explicacién al aumento de EUC. Gerrity y Rockart (citado en Robey y Zmud,
1992) indican que entre los muchos beneficios que ha traido la EUC podemos
mencionar ) aumento individual en conocimientos sobre computacidén, asi como un

trabajo de productividad en grupo.

Soporte organizacional para computacidon de usuarios finales.

Los centros de informacidén consisten de un grupoe centralizado de expertos de
TI que ayuda a los usuarios a solucionar problemas y del cual ellos obtienen la
pauta y soporte, concerniente a la seleccidén, y uso de hardware y software.

Carr, Gerrity ¥y Rockart (citado en Robey y Zmud} mencionan gque cominmente los
departamentos de B3I proveen servicio de soporte de hardware y software. Por lo
general los departamentos SI desarrollan aplicaciones y también llevan a cabo un
programa de entrenamiento en hardware y software. Ademds proveen un servicio para
el mantenimiento en redes de computadoras, también realjzan un servicio de
consultas através de lineas telefénicas directas, para la solucidén de problemas. La
explicacién del crecimiento de EUC y la erradicaciéon de los centros de informacion
se ha limitado a discusiones de costo-heneficio.

En nuestro entorno existen varios modelos referentes a teoria de soporte

organizacional que representan un amplio espectro de posibilidades.

Teoria de contingencia.

Robey y Zmud (1992) indican que Blau (1970) menciona que esta teoria intenta
explicar la diferencia estructural entre organizaciones, mas especificamente ésta,
busca explicar el acceso entre un diseno de organizacidén y sus tres variables de

contingencia: tamaiio, tecnologia, y medio ambiente.
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Toma de decisiones.

Huber y McDaniel (citadc en Robey y Zmud, 1992) mencionan que esta teoria
sostiene que el disefo organizacional, es importante para c¢rear estructuras vy
procesos que faciliten la toma de decisiones de la organizacién. Esta perspectiva
desarrolla el proceso de decisién, en vez de procesos de produccién, estos son
esperados para ser la actividad central en favor de las organizaciones

industriales.

Teoria de agencia.

Beath, Straub y cels. (citado en Robey ¥ Zmud, 1992) examina la relacién
entre dos actores uno de qguien es un "agente" del otro, el "principal". Con esto se
da una relacidn de agencia cuando se compromete al agente a desarrollar algun

servicio en favor del "principal”,

Conflicte Politico,

Es ampliamente reconocido que las organizaciones son lugares politicos. La
teoria de las organizaciones ha incrementado el reconocimiento de incluir fuerza
y politica através de esta relacidn, centrandose en una organizacién estructurada y
de disefo; este modelo identifica subgrupos, submetas, bases de poder
y comportamiento politico en la organizacién; este modelo puede fédcilmente ser
aplicade a la relacién entre el soporte de SI y el departamento de usuarios dentro

de la organizacibn.

Organizacién Ecolégica.

Hawley (citado en Robey y Zmud, 1992) define esta organizacién como una
adaptacién del modelo de poblacién ecoldgica en las organizaciones. Aqui un grupo
de organizaciones interrelacionadas se juntan con las condiciones que ellos mismos

construyen y forman un ecosistema. La formacidn y sobrevivencia de formas
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organizacionales en particular dentro de este ecosistema son el fenémeno de mas
interés.

Hannan y Freeman (citado en Robey y Zmud, 1992) indican que una importante
formacidén en el modelo de organizacidn ecoldogica es el de un 'nicho' y éste se
define como los espacios disponibles que tiene la organizacién dentroe de un medio

ambiente.

Innovacién administrativa.

Robey y Zmud (1992) indican que Kimberly (1981) se refiere a esta innovacién
como algun programa, producto o método que represente una salida significativa
desde una téc¢cnica de administracién al momento que aparece y la cudl afecta la
naturaleza, localizacién, calidad y cantidad de informacidén disponible en el
proceso de toma de decisiones. Dos atributos individuales son mas probables para
caracterizar a las organizaciones gque Son mas propensas a la innovacidn
administrativa, estos atributos gue se mencionan son miembros expertos y lideres de
actitud hacia el cambio. Los profesionales tienden a verse por ellos mismos como
miembros de al menos dos grupos sociales, la organizacién para la cual ellos

trabajan y su organizacién de la comunidad profesional.

Difusién de la innovacién.

Mientras que el modelo de difusién de innovacién tiene interés en la adopcién
de lo nuevo; el fenémeno de mayor interés es la propagacién de la novedad a través
de una poblacidén de adoptadores potenciales.

En conclusién, Grandori (citado en Robey y Zmud, 19%82) menciona que la
integracion de varias teorias de disefio organizacional demuestran gue diferentes

modelos encuentran aplicaciones dentro de diversas condiciones con soporte a EUC.



44

PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN EL DESARROLLO

En muchos casos los administradores de usuarios no estan muy convencides de
que el actual usuario final de aplicaciones participe en la evaluacidén de
prototipos ya que los desarrolladores esperan mucho de laos usuarios en la
realizacidn de ideas creativas referente al disefio técnico de un prototipo.

Una importante ayuda, es clarificar los requerimientos de una aplicacién,
esto puede proveer un escenarioc de lo que se puede extraer de los usuarios. Ya que
esto contiene una descripcién de situaciones de trabajo deseadas, ilustrando las

acciones de trabajo y motivacidon de los usuarios finales.

Los efectos de prototipos en los equipo de trabajo.

El andlisis de proyectos desarrollados con éxito, ha mostrado que la
comunicacidén mejora a través de prototipos. Una de las situaciones de mayor
importancia que tienen los desarrolladores, es la necesidad de familiarizarse con
los problemas y rutinas de trabajo en el area de aplicacién,

Se ha observade que la participacién de todos los grupos relevantes --
desarrolladores, usuarios finales, indenieros especialistas y administradores de

usuarios-- es crucial para el éxito de un proyecto mediante "prototipos".

La documentacién.

Los documentos son la referencia principal para los usuarios, ya que sin estos
es practicamente 1imposible wusar un sistema. Estas referencias contienen
descripciones de arquitectura del sistema y detalles relevante de diserio, sin la
documentacién, el significado posterior del prototipo o sistema de aplicacién

desarrollada seria bastante laborioso.
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2.5 ENTRERAMIENTO A USUARIOS FINALES

ENTRENAMIENTO DE USUARIOS FINALES Y UNA EFECTIVA COMPUTACION EN AGENCIAS PUBLICAS

Con lo relativo a nueves sucesos v al rapido crecimiento en (EUC), las areas
de EUC, centros de informacidén y entrenamiento a usuarios finales, hoy en dia han
sido sujetos de investigacidn.

Alavi y cols. (citade en Cronan y Douglas, 1990) indican que la investigacidn
de EUC se ha concentrado en la administracidén estratégica, control, éxito ¥y
satisfacciédn; ya que muchos de los éxitos en sistemas de cdémputo son atribuidos al
invelucramiento del usuario en el desarrollo.

Mientras la mayoria de los investigadores se ha centrado en administracién de
EUC. Nelson y cols. (citadc en Cronan y Douglas, 1990) se dirigen especificamente
al drea de entrenamienito de usuarios finales.

Rockart y Flannery (citado en Cronan y Douglas, 1990) sugieren un programa de
educacién general que incluye categorias de entrenamiento, culturizacién al usuario
sobre los alcances y uso de software (EUC), una educacién en lenguajes de usuarios
finales, definiéndoles a los wusuarios los comandos principales para aguellos
usuarios gue desarrollan pocas tareas, educar a los administradores sobre los
sistemas que deberian desarrollarse, y a que costo; educacién a los altos
administrativos o miembros del comité de direccién sobre herramientas, técnicas y
aspectos sobre el impacto de la EUC,

Nelson y Cheney (citado en Cronman y Douglas, 1990) especificamente se
dirigieron al area de entrenamiento de usuarics en su articulo sobre base de
datos, ellos presentaron y evaluaron empiricamente un modelo conceptual de como el
entrenamiento puede ayudar en la aceptacidén de sistemas de informacidn.

Cronan y Douglas (1990} indican que el modeloc de Nelson y Cheney (1987)
describe los componentes del procesc educacional dentro de un medio ambiente de SI

en la organizacién, en este modelo conceptual se estudiaron tres variables:
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entrenamiento, habilidad de los usuarios finales y la aceptacién de la tecnologia
de informacién (Figura 6). Este modelo describe componentes de un proceso de
educacidén en el contexto de sistemas de informaciédn.

Gattiker y Paulson (citado en Cronan y Douglas, 1990) demostraron gue el
enfoque practico fue superior a las clases tradicionales --lectura de manuales--.
Send y cols. {citadc en Cronan y Douglas, 1990) sugieren que el éxito o fracaso de
EUC depende de si los usuarios finales efectivamente usan software de EUC,

Con respecto al modelo conceptual de entrenamiento propuesto por Cronan y
Douglas {1990) incluyen componentes de un programa para la evaluacién de
entrenamiento en usuarios finales y la efectividad de la EUC, asi como un programa
de entrenamiento, y la hebilidad de 16s wusuarios finales, ¥y posteriormente la
aceptacién de los uysuarios finales. Este modelo estid basado en el programa de
entrenamiento de Nelson y Cheney, Sein y cols. (citado en Cronan y Douglas, 12990)
como se muestra en la figura 7. El modeloc incluye componentes para llevar a cabo la
evaluacidén del programa de entrenamiento y la eficiencia en EUC; los componentes
del programa de entrenamiento, incluian planear la motivacién, asi como proyectar
la administracién. Con respecto al medio ambiente de SI en la organizacioén se
incluyeron: soporte, centros de informacidn, la comparticién de les datos y 1la

administracién de EUC.
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Medio ambiente de investigacion,

Rockart y Flannery (citado en Cronan y Douglas, 1990} identifican seis clases
de wusuarios finales: no programaderes, nivel de comandos, programadores, soporte
funcional, soporte a usuarios de computacidn y programadores de procesamiento de
datos.

Las medidas usadas por Cronan y Douglas (1990) sobre entrenamiento de
usuarios finales se centran en confiabilidad, puntualidad, exactitud,
disponibilidad, wutilidad y calidad global; el software seleccionado para
entrenamiento consistio en procesadores de palabras, hojas electrénicas y base de
datos.

Los participantes fueron desde auxiliares de cuentas hasta supervisores; esta
muestra fué de usuarios aprendices, asi mismo el programa incluyd los siguientes
temas: conceptos generales de computacidén --terminologia y orientacién--, analisis
y diseno (adiestramiento en técnicas sobre el andlisis de problemas y la forma de

solucionarlos ya sean sistemas individuales o globales).

Los empleados lograron mas actividades con menos personal, indicando que la
EUC hace una diferencia substancial; los usuarios finales también indican que hubo
un 38 porciento de incremento en la productividad.

Los supervisores indican que hubo un ahorro promedio de seis horas a la
sepana, y un incremento en productividad de 26 porciento, ambos supervisores y
usuarios finales mencionaron que la productividad ha incrementado, y el sistema ha
ayudado al desarrollo del trabajo, asi mismo los usuarios indicaron claramente que
el sistema fue productivo, y gue la informacién fue oportuna, exacta, confiable y

completa.



49

2.6 EL PARADIGMA DE USUARIOS FINALES

El modelo standard de sistema de informacién en las primeras tres décadas de
computacién en los negocios, comprendia a administradores de centros de cdédmputo,
con un grupo de especialistas que desarrollaban y procesaban informacién en
computadoras de las cuales eran responsables.

Khoshafian y ceols. (citado en Gray, 1993) postulan que en un futuro cercano
se incorporan las nuevas tecnologias disponibles como almacenamiento optico ¢
im&genes, recuperacidén completa de documentos, 1iconos de oficinas, redes ¥
multimedia, éstas tecnologias cuando se integren a través de reglas en sistemas
expertos proveeran una "Oficina Inteligente; Los wusuarios dudan de que esta
maravilla aparezca en su organizacién.

£l Trabajo Cooperativo Soportado por Computadoras (CSCW| representa un cambio
de énfasis en los SI desde l1la comunicacién hombre-maquina y la solucién de
problemas hasta llegar a la interacciénm hombre-hombre mediante sistemas de
informacién.

Los administradores de SI en breve tendrdnh qgue tomar decisiones acerca de

CSCW y los grupos de trabajo para su organizacidn.

El cambioc en el manejo de usuariocs.

La computacién de usuarios finales es solo uno de 1los fenémenos de
trascendencia que han sido el nucleo del cambio fundamental gue ocurre en sistemas
de informacidn.

Tapscott y Caston (citado en Gray, 1993) indican gue la nueva promesa de la
tecnolegia de informacién abordaré mayores temas de interés para los
administradores de informacién, ellos tendran una vista sistematica de lo gque son

las actividades.
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la palabra "paradigma" es una de las mas radicales, Y menos entendida en el

actual vocabulario especial, esto ha venide a significar la base o modelo para
pensar acerca de un problema.

El paradigma del cambio, es una transformacidén en el camino que se ha pensado
acerca de sistemas de informacidn., Tapscott y Caston (citada en Gray, 1993)
presentan un poderoso argumento de que estamos verdaderamente en el paradigma de
cambio. Ellos ven cuatro cambios fundamentales que estan ocurriendo: el mundo
cambia con el fin de la guerra fria de un estable bipolar a un volatil multipolar
de orden geopolitice, el medioc ambiente de los negocios canbia de una competicidn
limitada a un mercado dindmico, las organizaciones son favorecidas y mas personas
se orientaron al por qué de la entrada a los datos, la informacidén tecnolégica es
movida a un sistema abierto de usuarios conectados por redes, en vez de islas
independientes (Gray, 1993). El paradigma de cambio de sistemas de informacién es
reflejade en el rapide incrementoc en computacién de usuarios finales; las
organizaciones se empiezan a dar cuenta que en PC's individuales no refleja el
trabajo que la personas lievan a cabe (Gray, 1893). Tapscott y Caston (citada en
Gray, 1993) argumentan que la industria de software llegard a ser una industria de

partes.
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2.7 PERCEPCION DE UTILIDAD, FACIL DE DUSAR Y USO DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Davis (citade en Adams, Nelson y Todd, 1992) examind la aplicacidn de fécil
de usar, percepcién de utilidad y uso, en dos estudios, uno de ellos en tecnologia
de comunicacién (correo electrdnico y voz) a través de diez diferentes
organizaciones y otro sobre paquetes de software (procesadores de palabras, hojas
electrdnicas y graficos); usando ejemplos independientes en ambeos estudios.

El estudio sobre correo electrénico y voz examina la relacidén entre facil de
usar, percepcién de utilidad y uso, Rice y Steinfield {citado en Adams, Nelson y
Todd, 1992) en ambos, comparten funciones comunes como: el intercambio de mensajes

asincronos y facilitan la comunicacién en las organizaciones.

Medidas de Utilidad, Fiacil de usar y Uso.

Adams, Nelson y Todd (1992} indican que Goddwin (1987} y Silver (1988)
mencionan que la flexibilidad actualmente ha reducido el alcance de facil de usar
en la ayuda que este provee a los usuarios gque realizan el mayor nlmero de
decisiones, durante interaccién con el sistema., Moore (citado en Adams, Nelson y
Todd, 1992} reportdé que Davis (citado en Adams, Nelson y Todd, 1992), realizd una
prueba sobre las escalas de facil de usar, y él encontré que la flexibilidad

realmente tuvo un una de correlacidén negativa con facil de uso.

Administracién de cuestionariocs.

Los cuestionarios fueras distribuidos en diez organizaciones en las cuales se
usan diferentes paquetes de correo electrénico y voz --E-Mail y V-mail--; el
cuestionario contiene 60 preguntas, sobre la actitud de los usuarios hacia voz y
corre¢ electrénico. Se distribuyeron 60 preguntas al azar sobre facil de usar y
percepcién de utilidad. Los cuestionarios administrados no hacen énfasis especial

en las escalas de Davis. 901[]‘1
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Las respuestas recolectadas son de diferentes organizaciones, y los niveles

de los encuestados van desde auxiliares hasta ejecutivos; setenta y ocho porciento
de la muestra fueron: administradores medios, supervisores y profesionales de
staff: los dos grupos fueron muy similares en términos de edad, educacién y mnivel

ocupacional.

Davis (citado en Adams, Nelson y Todd, 1992) indican facil de usar y utilidad
son determinantes potenciales en el uso de un sistema; en iguales casos factores
semejantes como utilidad y fécil de usar puede tener un pequefio dominio en los
niveles globales de uso. Adams y cols. (citado en Adams, Nelson y Tecdd, 1892)
piensan que los usuarios finales pueden ser influenciados en igual medida que la
satisfaccién de los usuarios. De igual modo, cuando el uso de la innovacidédn no es
estrictamente requeride como parte de su trabajo, esta podria no ser una
alternativa para usar el sistema y completar efectivamente el trabaje. Entonces,
los usuwarios podrian tomar una actitud de YA mi no me gusta esto pere no hay
alternativa".

Con respecto a esto un usuario quien encontré E-Mail dificil de usar o no
atil, podria cambiar a correo electrdnico y viceversa; en este caso el mensaje
acerca de facil de usar puede ser igual de fuerte, porque los datos son
perpendiculares para grupos de usuarios heterogéneos en diferentes organizaciones,
lo cual incrementa la probabilidad de una buena disposicibén a cambiar en facil de
usar y utilidad, atraveés de los sistemas.

Rogers ({(citado en Adams, Nelson y Todd, 1%92) indican gue hay muchos otros
factores que influencian el wuso del sistema, basados en la literatura de
innovacidén, el ser parecido a otra innovacién, la habilidad de probar y la destreza
de mostrar la tecnologia podrian ser los factores que influencian la adopcidn y uso
subsecuente de una innovacidn. La relaciones observadas en fécil de usar y utilidad

son consistente con las relaciones revisadas en previos estudios.
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Adams (1989) y cols. en su estudio sobre percepcién de utilidad, facil de
usar y useo; cuyas propiedades sicométricas de facil de usar y escalas de utilidad,
son valoradas para examinar el promedio de usuarios de WordPerfect, Lotus 1-2-3 y
Harvard Graphics. Las escalas usadas en facil de usar son iguales gque las usadas
por Davis (citado en Adams, Nelson y Todd, 1992). El uso fue reportado por si mismo
y fue medido en dos formas, primero, las respuestas fueron medidas en su uso en una
escala de seis puntos desde "no lo uso” hasta "todo el dia”; la segunda respuesta
fue sobre cuantas heras ellos usaron el paquete en la ultima semana.

El cuestionario fue administrade en una escuela de negocios para estudiantes
de licenciatura y estudiantes de maestria en administracidén de negocios, los
estudiantes usan sistemas diferentes para mejorar su trabajec y la presentacién de
acuerdo al curso que ellos estan tomando. Aungue ellos pueden tener presidn
competitiva a usar herramientas de computadora para mantenerse a la par ¢on los
compafieros de clase en términos de produccién de calidad, la presidén deberia ser
similar a la que se encuentra en los trabajos: donde el personal productivo usa
herramientas similares.

El cuestionatrio indica que las respuestas de los participantes tuvieron un
promedio de 13 meses de experiencia con Harvard Graphics. Por el contrario ellos
han estado usando Lotus y WordPerfect el doble de tiempo. El nivel de uso de
Harvard Graphics fue también mas bajo gue para otros paguetes; en iguales casos
facil de usar puedé ser mas importante, ya que esto podria ser un valor agregado en
los paquetes, y por consiguiente resaltar otros programas. También se argumenta que
el factor utilidad puede llevar a un esfuerzo extra aunque el sistema fuese
complicado. Una explicacidon alterna sobre el rendimiento de los usuarios es su
actitud acerca del facil manejo de un sistema a través del uso prolongado de este,.
Esto nos podria llevar a una relacidén negativa de facil de usar y uso, através de

un numero de factores.
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Si durante el encuentre inicial con un programa nuevo 10s usuarios
encontraron que no es facil de usar, ellos pueden atribuir estas dificultades a su
propia inhabilidad de captar el sistema, y los usuarios pueden desarrollar una
actitud negativa hacia éste y ellos podrian 1llegar a frustrarse por sus
dificultades al usar el sistema, una segunda, y simple explicacidén es lo poco que
los wusuarios de hojas electrdonicas hacen uso de estas, las cuales son
verdaderamente faciles de usar. En adicién a los estudios que ven la relacioén,
entre los actuales niveles de usos que se perciben deberian ser de valor para
definir la relacién entre determinantes de uso, £facil de usar y utilidad; por
ejemplo, Sproull y Kiesler (citado en Adams, Nelson y Todd, 1992} proveen una
evidencia de que los usuarios tienden a exagerar el tiempo que usan la innovaciédn,

Para examinar la posible importancia de determinantes de uso en diferentes
puntos en el tiempo, un disefio longitudinal debera ser considerado (Adams, Nelson y
Todd, 18%82).

La experiencia puede ser un factor importante de uso dependiendo del
conociniento de los usuarios y la experiencia con paquetes de software.

Otro ryesultadc interesante es la inconsistencia entre modelos en términos de

importancia relativa de fécil de usar y utilidad.
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2.8 DETERMINACION DE CATEGORIAS DE ADOPTADORES Y LA ADOPCIGN DE HOJAS DE CALCULO

Categoriaa de adoptadores.

Rogers {citado en Mahajan, Muller y Srivastava, 1990) menciona que la mayoria
de los adoptadores potenciales de un nuevo producto no adoptan el producto al mismo
tiempo, el fundamento en el cudl un individuo es relativamente tempranoc en adoptar
un nueve producto define las bases con las cudles los adoptadores pueden ser
clasificados en categorias de adoptadores.

Kothler y Zaltman (c¢itado en Mahajan, Muller y Srivastava, 19%90) indican que
el desarrollo de categorias de adoptadores es importante ya que asi ellos pueden
ser ayudados en: prospectos para nuevas innovaciones (innovadores potenciales vy
adoptadores tardios). Engel, Blackwell y Miniard (citado en Mahajan, Muller y
Srivastava, 1890) indican gque pueden ayudar en el desarrollo de estrategias de
mercado para penetrar en Vvarias categorias de adoptadores y por uGltimo Bass,
Mahajan y Muller {(citado en Mahajan, Muller y Srivastava, 1990) indican que pueden
auxiliar en predecir la continua aceptacidn de un nueveo producto.

Rogers (citade en Mahajan, Muller y Srivastava, 1990) menciona que en el
desarrollo de categorias de adopcién se requiere determinar el numero de categorias
de adoptadores, el porcentaje de adoptadores que se incluyen en cada categoria y el
método, para definir las categorias.

El mas amplio método aceptade de categorizaciém de adoptadores es el
propuesto por Rogers (citado en Mahajan, Muller y Srivastava, 1990), que asume gque
la distribucién no acumulativa de adoptadores toma ®la forma de campana™ (Ver

figura 8).
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Estas categorias de adopcién se clasifican como sigue ver Tabla 1 Rogers (citado en
Mahajan, Muller y Srivastava, 1990):

Tabla No. 1 Clasificaciones de Adaptadores.

Categoria Porcentaje Area cubierta dentro
Adopcién de adaptadores de la curva normal
Innovadores 2.5 Mas alléd de t - 20
Adoptaderes Tempranos 13.5 Entre t - © y t - 20
Mayoria Temprano 34.0 Entre t y t -0
Mayoria Tarde 34.0 Entre t y t +o
Adoptaderes tardios 16.0 Mas alia de t + o

Fuente : (Rogers, 18983}

Modelos de Difusién de innovacién y categorias de adoptadores.

El efecto de difusién a sido definido como el incrementoe acumulado de
influencia en un individuo de adoptar o rechazar una innovacién. De hecho el usc
gue le da Rogers (citado en Mahajan, Muller y Srivastava, 1830} a la distribucidn
normal en el desarrollo de categorias de adoptadores es basado en el efecto de
difusién.

Bass {(citado en Mahajan, Muller y Srivastava, 1990) describe el proceso de

difusién en la siguiente ecuacién diferencial:

fit) = mmmmmmmmreass =[p+4qF(t})] [ 1~ F(t) ]

Donde Fit}) es la fraccién acumulativa de adoptadores en el tiempo

dF (T)
f {t) = mmmma———- es el promedic de difusién en el tiempo
dt
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p = Es el coeficiente de innovacién
g = Es el coeficiente de imitacién
m = Es el total de la poblacién de adoptadores potenciales, el numero

acumulativo de adoptadores en el tiempo (t) es mwF(t), 1la

integracion de la ecuacidn produce la forma acumulativa de la

distribucidén de adoptadores.
pll - F(t)] = Representa la adopcidén por personas quienes no han sido

influenciadas en el tiempo de adopcidn.

gF{t)[1l - F(t)] = Representa la aceptacion de individuos quienes son influenciados
por previos adoptadores, estas personas son llamadas "Imitadoras" por Bass (citado
en Mahajan, Muller y Srivastava, 1990). Existen tendencias parecidas para el modelo

Bass, y son resumidos en la tabla 2.

Tabla No. 2 Patrones de adopcién en la poblacién de adoptadores potenciales

Intervalo Tendencia f(t) Tendencia en promedio
Tiempo cambio de f(t)
Cero hasta T1 Incremento répido Incremento promedio
Tl hasta T? Incremento léento Decremento promedio
T* hasta T2 Decremento lento Incremento promedio

y entonces répido

Mas alla T2 Decremento rapido Decremento promedio
(T2 hasta infinito) Y entonces lento

Donde T* (tiempo) es la parte central de la distribucidén de adoptadores
{distribucion normal) no acumulativa, y 1los tiempos T1 y T2 son 1los puntos de

inflexidén de f(t).

La investigacioén realizada por Brancheau y Wetherbe (1990) sobre adopcién de

hojas de cdlculo envolvié un campo de estudio y analisis histérico en la difusién
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de software en hojas electrdnicas en las organizaciones, en el cual el departamento

de SI juega un papel menor en el procesoc de difusidn.

Rogers (citadeo en Brancheau y Wetherbe, 1990) indica que las compafiias que
puedan adoptar la nueva tecnologia puede tener una ventaja en los afios posteriores;
la introduceién de la nueva TI deberd manejar al maximo 1los beneficios y minimizar
los riesgos; el marco de la teoria de difusién de innovacién es como un proceso gue
se maneja por reduccidn de incertidumbre entre adoptadores potenciales.

Desde que no se conoce si lo nuevo significa que es superior a lo existente,
la adopcidén envuelve un grado de incertidumbre, la extensidén con esta inseguridad
es que los adoptadores potenciales son motivados para buscar informacidén adicional.

Rogers {(citade en Brancheau y Wetherbe, 1990) menciona que la difusién de
innovacién puede ser definido como "el proceso por el cual una inncvacién es
comunicada a través de ciertos canales en el tiempo entre los miembros de un
sistema social™.

El promedio de adopcién es generalmente medido como el nimeroc de individuos
quienes adoptan la innovacién en un periodo especifico. Si la innovacién es exitosa
los canales de comunicacién logran una evaluacién positiva, ya que después de un
periodo de tiempo un contagio toma efecto y el nameroc de adoptadores incrementa
rapidamente resultandc una curva exXcesiva.

La investigacién hecha por Brancheau y Wetherbe (1990) se centra en las
caracteristicas de los adoptadores tempranos y adoptadores tardios.

La hipétesis de comparacidén de adoptadores tempranos c¢on adoptadores tardios
es que los adoptadores temprancs son mas jévenes en edad, tienen mas educacidn,
poseen mayor exposicién a los medios masivos, tiene mayor participacién, son mas
orientados al exterior en términos de comportamientoc de comunicacién, llevan mayor
contacto con los centros de informacién (o sus equivalentes agentes del cambio), y
poseen mayor exposicién a comunicacién interpersonal, y tiene una mayor vpinién en

materia relacionada con el negocio.
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Las hipétesis fueron probadas en dos extremos; las pruebas fueron conducidas
globalmente, a través de todas las compaifilas, en este ejemplo se evalio 1la
confiabilidad de la teoria dentro de profesionales en las areas de finanzas y

contabilidad (ver Tabla 3),



Tabla No. 3.

Resumen de resultados de las hipdtesis propuestas.

Variables de Hipotesis

Adoptadores a través

Soporte

Dentro Compafiia

del tiempo

Hl Distribucién Senoidal ST NO
Adoptadores

Tempranos vs Tardios

H2 Edad SI SI
H3 Educacién SI sI
H4 Exposicién a los medios SI ST
HS Participacion externa NO AMBOS
B6 Orientacidén externa ST NO
H? Contacto con agentes cambpio NO 51
H8 <Comunicacidn interpersonal SI sI
H® Lider en la opinién del negocio SI si
H10 Lider en la opinién del computadoras SI SI
Uso de los canales de comunicacién

H1ll Tipo y estado de interaccién ST SI
H1l2Z Origen y estado de la Interaccion S1 ST
H13 Tipo e interaccién de adoptadores NO NO

Fuente : (Brancheau y Wetherbe, 1990)

proceso de difusidn;
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Los grupos de sistemas de informaciém contintian jugando un papel menor en el

los grupos entrevistados sugieren que la tecnologia basada en

PC's es una de los segrentos de organizacidn que es llevado por los usuarioes

através de eésta.
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Los canales interpersonales estos dominan todos los estados de adopcidén en

la toma de decisiones. En el estudio hecho por Bracheau y Wetherbe (1990) Ila

difusién de hojas electrénicas fue manejada a través de grandes canales
interpersonales.

En conclusién los descubrimientos que soportan ésta hipétesis es que los

adoptadores mas tempranos son mas joévenes, mas adaptados a los medios masivos, mas

involucrados en la canales de comunicacién interpersonal y mas probable a ser

lideres de opinién.
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2.9 CARACTERISTICAS DE INNOVACION E IMPLEMENTACION ¥ ADOPCION DE LA NOVEDAD
En un estudie realizado por Tornatzky y Klein (1982), se revisaron 75 articulos
sobre caracteristicas de innovacidn, para determinar sus fuerzas y debilidades de
las metodologias aplicadas en estos estudios. Una vez evaluadas estas metodologias
los autores determinaron que un estudio ideal deberia de considerar lo siguiente:
Las caracteristicas de innovacién investigadas deberian predecir en vez de
simples explicaciones, en una forma lo que ya paso después de los eventos criticos
del fendmeno. Centrarse en ambas adopcién e implementacién como Vvariables
dependientes, no simples decisiones dicotdmicas de adopcién come {(si/no). El modelo
estudiado deberia utilizar un enfoque de investigacién que sea confiable,
repetitiveo y permitan algin grade de poder estadistico. Utilizar replicas y un
potencial confiable de las caracteristicas medidas de innovacién que perciben los
tomadores de decisiones. Considerar varias caracteristicas de la innovacidn
examinada. Reunir medidas para lo nuevo através de varias innovacicnes, gue no sean
simples novedades en el tiempo. Estudiar lo nuevo que sera adoptade por una
organizacién no solo de manera individual.
De acuerdo a la investigacién hecha por Tornatzky y Klein (1982) las
variables mas estudiadas han sido compatibilidad, wventaja relativa, complejidad,
costo, capacidad de comunicacidén, divisibilidad, lucro, enfoque social, la

habilidad de probar y la capacidad de observar.
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2.10 LA BRECHA CULTURAL ¥ LA INFLUENCIA ADMINISTRATIVA

LA BRECHA CULTURAL ORIENTADO A EJECUTIVOS SENIORS

El desarrello de las habilidades que se necesitan en los negocics de TI, el
apropiado papel y la funcidn estructurada de sistémas de informacidén, ha sido a lo
large del tiempo la llave en la administracién de sistemas de informacién,

Como resultado de algunas encuestas gue se llevaron a cabo recientemente los
directores de TI en el Reino Unido, se identificé la "brecha cultural” entre
profesionales de TI y sus demds compalfieros en los negocios como la clave que limita
el éxito en la utilizacién de TI en las empresas.

Existe la cultura y la no cultura como términos usados en la brecha cultural.
Price Waterhouse y Financial Times, encuestaron a directores de TI, y de acuerdo a
la opinidén de éstos su principal problema es la brecha cultural que existe entre
profesionales de TI y el resto de la compania; los directores de TI sienten que
quien no es del "club de computadoras” son la no cultura, En algunas ocasiones la
brecha cultural es causada por expectaciones no realistas de los usuarios debido a
la engariosa publicidad de TI.

La administracién de TI necesjita explicar términos y temas tan simples como

sea posible y no usar una linea cerrada usando un vocabulario especial; debemos de

recordar que los profesionales de TI son parte del negocie, aunque hubo un tiempo
que se dudd (Grindley, 1992).

Cuando la gente de TI fueron acusados de no ver mas alléd de la computacién,
mostraron mas lealtad a la computadora que a la propia empresa; y por consiguiente
los profesionales de TI respondieron a estas acusaciones hablande de los
administradores de wusuarios, como personas inconscientes que no reconoce la
realidad del afio 2000.

La transicidon a sistemas de computadora para el manejo de informacidn, y el

llevar a cabo la operacidén diaria del negocieo, y por consiguiente lograr una
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ventaja estratégica, ha sido traumidtico para algunos administradores que han estado
en la compafila por mucho tiempo.

La "brecha" existe, porque es mas cémodo la cultura existente en lugar de
hacer cambios. El1 trabajo de alguien cambia sue responsabilidades y su prestigio,
por tal motivo ésta es la clave para la adopcién de TI.

El punto principal de la "brecha cultural" puede ser resultado de no cura
pero resuelve, para los que tienen ambas responsabilidades como la administracion
de TI y 1llevar a cabo los objetivos del negocioc. Este matrimonio de

responsabilidades cierra la "brecha cultural" (Grindley, 1%82).

INFLUENCIA ADMINISTRATIVA EN LA IMPLEMENTACION

En la implementacidén de una novedad organizacicnal, los administradores
usualmente suponen gque el alcance se extiende y la innovacién es adoptada y usada
por sus subordinados. Sin embargo, en el estudio de Barton ¥y Deschamps (1988) sobre
influencia administrativa en la implementacidén de nueva tecnologia, este predominio
no es igualmente percibido por todos los subordinados.

El éxito en la implementacidén de una innovacién depende de la aceptacién de
los miembros de la empresa, es decir los usuarios finales.

Chakrabarti y Leonard-Barton (citade en Leonard-Barton y Deschamps, 1988)
mencionan gueé la evaluacién que hacen los usuarios finales de la innovacién se ve
afectada no solo por los atributos, opinignes, o acciones de los lideres de la
organizacidn, sino también por los intereses personales, necesidades y habilidades
de las personas.

Peabody {(citado en Leonard-Barton y Deschamps, 1988) mencionan que de los
cuatro tipos de autoridad gue influencian la interaccién entre subordinados ¥y
superiores: legitimidad, posicién, competencia y personal. Weber (citado en
Leonard-Barton y Deschamps, 1988) indica que los primeros dos son aceptables como

efectivas dentro de condiciones estables y en burocracia. Baskin y Aroneff
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{(citade en Leonard-Barton y Deschamps, 1988)indican que el llevar a caboe una
comunicacién con personal subordinado en una forma autoritaria podria ayudar al
éxito de la implementacién de lo nuevo, si el grado de consenso entre superiores y
subordinados fuera alto.

Zmud (citado en Leonard—-Barton y Deschamps, 19588) encontrd que la influencia
administrativa es was fuerte para innovaciones técnicas que para administrativas.
Lecnard-Barton y Deschamps (1988) asumen que dentro del contexto organizacional los
mediadores personales no son generalmente tipos de personalidad o factores
demograficos, sinc factores entre el puente individual y la organizacién como lo
mencionan Hage y Ainken (citado en Leonard-Barton y Deschamps, 1988}.

La innovatividad o "receptive hacia el cambio" de los miembros de una
organizacién es un importante determinante de éxito en la innovacién como 1lo
indican Zmud; Pierce y Delbecq; Zaltman y cols. (citado en Leonard-Barten vy
Deschamps, 1988).

En algunas poblaciones las personas tiene mejor voluntad gue otras para
intentar comprender lo nuevo, y posteriormente sequir a distintos sujetos en la
adopcién de la innovacidn.

La investigacién realizada por Leonard-Barton y Deschamps (1988) fue sobre un
sistema experto llamado "LAYOUT" ~-sistema experto para ayudar a la generacién de

cotizaciones—~— para veéndedores.

Discusién del estudio sobre influencia administrativa.

Aquellos individuos quienes perciben la necesidad de la innovacidén en su
trabajo podrian ser mas probables a usar esta, que aquellos guienes no perciben
esta carencia {(Leonard y Deschamps, 1988}, La discusién del estudic sobre
influencia administrativa, ofrece algqunas evidencias de que los directores
administrativos son mediadores en las caracteristicas individuales y en su relacién

con la implementacidén de nueva tecnologia.
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Los empleados quienes se desarrollaron bien en ventas y quienes usaron mas

tiempo la innovacién, fueron también menos propensos a reportar apoyo
administrativo.

Esta interpretacién implica que la atencidén administrativa deberia de

enfocarse a proveer, y aconsejar con una adecuada infraestructura, que soporte la

innovacién; y posteriormente, poner mas atencién para motivar a los adoptadores

tardios.
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2.11 DESARROLLO DE UNA MEDIDA CON IMPLICACIONES EN EL LUGAR DE TRABAJO.

Gantz (citado en Webster y Martocchio, 1992) menciona que el uso de las
computadoras en las empresas a alcanzado el mismo nivel de penetracién por persona
en tan solo una década, y como el teléfono lo hizo en aproximadamente 75 anos.

Webster y Martocchio (1892) indican que Brod (1984) y Meier (1988) mencionan
que los beneficios potenciales de usar computadoras, es igual gque el aumento
individual en desarrolle y productividad, hay una literatura significativa, que
trata las discrepancias de las caracteristicas 1individuales asociadas con la
prediccidn de aspectos negativos sobre computadora, igual que rechazo de sistemas,
contrario a reacciones socioclégicas. Sin embargo, recientes encuéestas en actitud
hacia las computadoras se ha cambiado de aquel aspecto espantoso e impresiocnante de
las computadoras en factores mas positivos como lo mencionan Garder y cols.; Howard
y Smith, y Lee y cols. {citado en Webster y Martocchio, 1992)

Webster y Martocchio (1992) indican que en una investigacién en computadoras
se examinaron caracteristicas positivas individuales sobre la interaccidén de jugar
en la computadera. Csikszent-Mihalyi (citado en Webster y Martocchio, 1992)
mencionan gque el jugar representa una forma en particular en el estudio de sistemas
simbdlicos como las interacciones hombre-magquina.

Posteriormente, Caroll y Mack, (citado en Webster y Martocchio, 1992) en su
analisis sobre el protocolo de usuarios no expertos de computadoras, concluyeron
que deberia manejarse el trabajo como una caracteristica exitosa del juege, ya que
con esto los adultos aprenden y solucionan problemas.

El juege en computadoras es una caracteristica de una situacidén especifica
individual, que representa un tipo de intelecto. Una de las particularidades del
juego cognoscitive, describe una tendencia en la interaccidén espontaneamente con
la computadora; el juego es una construccién apta en el estudio de interaccidn

hombre-maquina.
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La diversién en computadoras tiene un potencial préctice importante para el
MIS. Por ejemplo, algunos investigadores sugieren, que el resultado mas importante
del Jjuego, es una inmediata experiencia subjetiva en involucramiento, humor
positivo y satisfaccidén como lo mencionan Csikszent-Mihalyi, Levy, McGrath y Kelly,
y Sandelands (citado en Webster y Martocchio, 1992).

los empleados gque pasan mas tiempo en los juegos, ven mas atractiva la
interaccién con la computadora, que aquellos que Jjuegan menos; y por consiguiente
mas motivados a interactuar con la computadora en el futuro.

Agquellos empleados que pasan mas tiempo jugando en la computadora practican y
desarrollan mas habilidades a través de un comportamiento exploratorio.

En resumen Jjugar con la computadora puede tener consecuencias practicas
sighificativas en la organizacidén =-el Jjuego puede resultar un desperdicio de
tiempo, perc también puede ayudarnos a obtener mejores resultados de calidad--
Starbuck y Webster, (citado en Webster y Martocchio, 1992).

Webster y Glynn (citado en Webster y Martocchio, 19%2) mencionan que en
recientes investigaciones empiricas en adultos indica que las caracteristicas
generales de juege se relaciona positivamente con la creatividad individual y en un
comportamiento exploratorio, durante la interaccidén ¢on las tareas; en este punto,
lc diferente entre caracteristica vy estado que se mencionan es "ventaja".

La caracteristica general se refiere a una particularidad de comparacidn
estable de individuos que son relativamente invariables a situaciones de estimulo;
y los estados de otra manera se refiere a episodios afectives o cognoscitivos, que
son experimentados en el cozto tiempo y fluctlan a través de este.

Webster y Martocchio (1992) manejan el juego como un tratado individual en
vez de un estado. La construccién de juegos también deberian estudiarse como un
estado de interaccidén hombre-maquina.

Webster (citade en Webster y Martocchio, 1992) mencionan que al igual que la

ansiedad a la computadora puede ser una caracteristica de una situacidon especifica
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de estado. Esta es una peculiaridad de jugar ean la miquina, que representa una
tendencia relativa a tener un buen humor cuando interactuamos con la madquina;
mientras que el estado del juego en computadoras representa un estado temporal de
juego en éstas.

La caracteristica general o global de jugar representa una predisposicién a
jugar. Dewey (citado en Webster y Martocchio, 1982) definié el jugar come "La
capacidad de extraer satisfaccién del inmediato desarrolloc intelectual de un
tépico, sin tomar en cuenta alglin motivo mas importante®.

Barnett y Lieberman (citado en Webster y Martocchio, 1992} mencionan que La
caracteristica general de jugar describe cince diferentes facetas de construccién
abarcando: espontaneidad cognoscitiva, sencillez social, naturalidad fisica,
manifestacién de alegria y sentido del humcr. De las cinco facetas generales de
jugar, la espontaneidad cognoscitiva representa el factor mas relevante en el juego
en computadoras en el contexto de interaccién hombre-maquina. Por ejemplo, en el
caso de interactuar con un nuevo programa de software, los individuos que mwas
juegan son mas propensos a exXaminar las opciones disponibles en los menus vy
experimentan con estos. Webster y Martocchio (1992) describen el concepto de una
diferencia dindividual de jugar en computadoras, con el grado de espontaneidad
cognoscitiva en la interaccidn con esta.

Webster y Martocchio (1992} examinan la validacién concurrente de la relacién
en juegos de computadoras con otros constructos individuales. Mas especificamente,
ellos relacionan Jjuego en computadoras con actitudes tales como: ansiedad,
competencia y eficacia en computadoras.

Zoltan y Chapanis {citado en Webster y Martocchio, 1992} hacen referencia a
la actitud tomada sobre computadoras, esto concierne a percepcicnes de competencia
¥ preductividad de éstas. Las personas gque tienen una fuerte actitud ven a la
computadora c¢on mas eficiencia, confiabilidad, precisién y organizacion. Los

individuos guienes interactian con Jjuegos en computadoras pueden desarrollar una
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actitud mas positiva (Webster y Martocchio, 1992). La ansiedad a la computadora,
es definida como: "la tendencia individual a ser inquietos, aprensivos, o
temerose, sobre el futuro uso de la computadora™ como lo menclona Parasuraman y
Igbaria (citado en Webster y Martocchio, 1992).

Bandura (citado en Webster y Martocchio, 1992) menciona que la eficacia por
si misma es definida como la habilidad para desarrollar una tarea especifica. Hill
y cols. (citade en Webster y Martocchio, 1992) encontraron que los principios de
percepcién de eficiencia estan relacionados con el uso de un grupo de tecnologia de
productos avanzados.

Desde que muchos investigadores en el A&rea de juego argumentan gque la
eficiencia percibida en el juego es un importante precursor Csikszent-Mihalyi y
cols. (citado en Webster y Martocchio, 1992) argumentan gue la eficiencia en
computadoras deberd estar asociada con el juego en computadoras.

lLa evidencia para validez discriminante puede ser demostrada para examinar la
relacién entre el Jjuego en computadoras, y en ambos constructos individuales:
relacionados y no relacionados. Webster y Martocchio (1992) no encontraron
evidencia gque sugiera que existe diferencia entre hombre o mujer en el juego en
computadoras. Csikszent-Mihalyi {citado en Webster y Martocchio, 1992) encontré una
relacién positiva entre jugar y edad.

Ghiselly y cols. (citado en Webster y Martocchic, 1992) indican que la
validez predictiva describe la exactitud de estimar una medida del futuro
{desarrollo de entrenamiento) desde una medida (juego en computadora). Hasta
examinar la validez predictiva. Ademads Webster y Martocchio (1992) relacionan el
juego en computadoras para futuros resultados de entrenamiento.

Lieberman, Carroll y cols. (citado en Webster y Martocchio, 1992) concluyen
gue la capacidad de tratar el traba)o como una caracteristica de juego exitosa, en

la cual los adultos aprenden y solucionan problemas.
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Webster y Martocchio (19%91) realizaron cinco estudios, tres de los estudios
fueron encuestas, mientras que dos fueron estudios de entrenamiento para proveer
una valoxacién inicial de la validez de una medida del juego en computadoras, y si
existia una relacién positiva del jugar en la computadora con las variable medidas,
algunas de las personas fueron eéstudiantes voluntarios de MIS de la Universidad de
Northeastern; y también participaron empleados; los resultados obtenidos por
Webster y Martecchio (1991) se muestran en la tabla 4.

A los estudiantes se les aplicd un cuestionario scbre las escalas de juego én
computadora al principjo del semestre y posteriormente se les aplicd tres meses
después, asi mismo sobre el programa de entrenamiento. Se les aplicé un
cuestionario y una prueba rapida al principio del programa, posteriormente se les
aplicdé diferente cuestionario y otro examen corto al final del programa de
entrenamiento para valorar los resultados y las medidas de aprendizaje.

Finalmente 1los resultados demuestran gque Jjugar en computadora puede
representar un predictor mas eficiente de: enveolvimiento, humor positivo,
satisfaccion y aprendizaje, ya sea como actitud o como ansiedad.

De acuerdo al estudio de Webster y Martocchio (1992) los resultados sugieren
que el jugar en computadoras representa un potencial individual importante; y quien
fué influenciado deberia ser examinado en futuras investigaciones de interaccién

hombre-maquina.



Tabla No. 4.
CARACTERISTICAS Y MEDIDAS SOBRE

Estudiantes
de Licenciatura

EL JUEGO EN COMPUTADORAS

Estudiantes de

Postgrado Empleados

Sitio Salén Saldédn
estudio clase clase
Tamafio (N} 61 158
Hombres 73.8% Hh2.6%
Edad 21.9/1.5 23.1/5.7
Experiencia (M) 1.5 1

afios

Frecuencia de mas de 1

uso micro por semana
Juega en computadora X
Actitud computadora

Ansiedad computadora
Competencia computadora X
Principios eficacia

Genero X
Edad X

RESULTADCS
Involucramiento
Efecto positivo
Satisfaccién

Aprender

Jugar con computadora

Laboratorio Laboratorio Computadora
computadora salén clase
95 32 77
49.5% 71.9% 9.1%
21.4/2.7 26.9/4.7 42.1/11.6
1 3 7

menos de 1 mas de 1 diaria
POL semana Vez por sem

menos de 1
por semana

X X X X
X X X
X X X
X X X
X

X b4 X
X X X
X X

X X

X

X X

X

Fuente: (Webster y Martocchio, 1992)
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CAPITULO III.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulc se discute la metodologia empleada en esta tesis, tipo de

tecnologia, objetivo, tamafic de la muestra, recoleccién de los datos, entrega de

cuestionarios y anédlisis de los datos, asi como las técnicas estadisticas

utilizadas y por ultimo urna descripcién del reporte final.

3.1.- Objetivo de la investigacion.

Se pretendia estudiar algunas de las variables que afectan la aceptacién de
lo nuevo en Tecnologia de Informacidn, asi como darle una herramienta al
Administrador de Sistemas de Informacidén (MI3) en la introduccién de lo nuevo en SI
y de alguna manera poderle facilitar el camino en la implantacidén de las novedades
y tratar de que el MIS pueda anteponerse al rechazo y sobre todo proporcionarle una
nueva herramienta para que el MIS pueda venderles bien la idea a sus usuarios de
las ventajas que tienen de usar lo nuevo en TI, y como les puede ayudar en su

trabajo diario como un aliado.

3.2- Hipdtesis.

Las hipotesis propuestas para este estudio son las siguientes
Hl: La aceptacidén de TI es mas rapida a
través de un programa de entrenamiento.
H2: La aceptacién de TI se puede acelerar a
través de un programa de cultura scbre sistemas de informacidn.
H3: La aceptacién de TI es mas rapida

a través de un programa de juegos en computadora.
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Creemos que estas variables nos podrian ayudar a la pronta adopcidén de la TI

y tratar de evitar el rechazo por parte de los wusuarios, cuando tratamos de
introducir alguna nueva herramienta de TI.

3.3.- Localizacion del sitio y método de entrega de los cuestionarios.

Se selecciond a empresas de la localidad a través de companeros de estudio,
asi como con amiges, para llevar a cabo 1las entrevistas y la entrega de
cuestionarios para la aplicacién de los mismos a sus usuarios, se les hizo ver a
estos lo que pretendiamos con este estudio y los beneficios gque podiamos obtener

del mismo para los usuarios de TI.

3.4.- Tamafic de la muestra.

Se hizo contacto con las posibles empresas que pensamos podrian colaborar a
través del jefe de sistemas o con el encargado de la oficina, se platicé con ellos
sobre el estudio y de los beneficios gque pudieran tener sus negocios con los
resultados del mismo; en estas empresas se entregaron un total de 120 a 130
cuestionarios, y se pudieron recolectar 100 cuestionarios, las empresas
seleccionadas fueron totalmente heterogéneas destacande gobierno, servicio,
construccién, transformacidn, mueblera, etc. Asi mismo el nivel educacional de la
muestra es heterogénea aunque predominaron las personas con estudios comercial, en
cuanto a la edad de las perscnas predominé la gente joven, ya gue 77 porciento es
menor © igual a 30 afios. No se hizo distincién entre hombres y mujeres aunque
predominarcon las mujeres, la muestra seleccionada no es probabilistica ni aleatoria

ya que dicha muestra fue elegida por conveniencia.

3.5.- Administracion de los cueationarios.

Se hizo personalmente en las empresas seleccionadas a través del jefe de

sistemas o con el jefe de oficina y en algunos casos a través de amigos, tratando
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de obtener sus opiniones sobre el cuestiognario y sus puntos de vistas sobre el

mismo.

3.6.~ Seleccidén de la Tecnologia de Informacion.

La tecnclogia estudiada fueron las aplicaciones mas comunes en las empresas
como son leos sistemas administrativos —-Nominas, Contabilidad, Produccién,
Finanzas, Presupuestos, Ventas y cualquier otro-- que ayude al funcionamiento de
la empresa. Estos sistemas son los mas comunes en las empresas y agilizan la
operacién diaria de la misma. En algunos casos estos sistemas cambian
constantemente debide a politicas de la propia empresa o cambios fiscales
originados por el Gobierno, estos cambios constantes llevan en algunos casos al
rechazo a los nuevos sistemas por parte de los usuarios, en ocasiones los usuarios
argumentan que "cuando empiezan a comprender los nuevos sistemas ya es necesarios

hacerles cambios a estos”.

3.7.- Modelo propuesto para este estudio.

El modelo propuesto en esta tesis es adaptado de Kloglan Y Coward (1970}, que
consiste en el conocimiento de alguna nueva herramienta de sistemas de informacidn
(ver fig. B8), posteriormente se le da a conocer al usuario los alcances vy
beneficios de esta nueva mejora {(Cultura sobre sistema de informacién}, posterior a
esto pensamos que un buen programa de entrenamiento ayudaria al usuarios a tomar
una actitud wmas positiva antes de llegar a la fase de implementacién,
posteriormente si el usuaric siguiera renuente a adoptar lo nuevo podemos tratar de
introducirleo a TI a través de los Jjuegos en computadora con la idea de gue se
familiarice con esta y entienda su funcionamiento y que no se forme la idea de que
seran desplazados sino que la computadora vendra a ayudarle a desempefiar mejor su

trabajo, y el usuario serad quien seguira tomando las decisiones.
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(ADAPTADO DE KLONGLAN Y CONWARD 1970)
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3.8.- Desarrcllec del cuestionario,

Se realizaron preguntas para validar las hipétesis propuestas en esta tesis
como culturizacién sobre sistemas de informacidn, juegos en computadora,
entrenamiento en sistemas de informacién y algunes datos de cardcter general.

Los instrumentos de medicién que se utilizaron fue un cuestionario con
preguntas cerradas que se aplicd en las empresas seleccionadas explicando
previamente el objetivo de la tesis. Una vez llevado a cabo esto se realizo una
prueba piloto con la aplicacién de 20 cuestionarios, para determinar los problemas
con la interpretacién de las preguntas, eliminando y modificando algqunas preguntas
del cuestionarioc original como: (Numero de personas gue utilizan los sistemas?,
pues en la mayoria de los casos se desconocia, y ho se interpretaba el significado
de la pregunta, posteriormente se realizo otra prueba piloto con la aplicacidn de
sels cuestionarios mas ya modificados a otros usuarios para poder determinar si no
existia alguna mala interpretacidén sobre alguna de las preguntas. Una vez recabado
estos datos, se les cuestiond si habian tenido algin problema sobre 1la
interpretacién de las preguntas. Posteriormente sSe procedid a aplicar el

cuestionario a la muestra seleccionada.

3.9,- Escalas de medicién utilizadas

Las escalas que se emplearon en este estudio fueron del tipo de escalas
simples y complejas. Los métodos de escalas usadas fueron del tipo Likert (el grado
de acuerdc o desacuerdo de una actitud hacia un objeto o persona). Diferencial
semantica (La actitud a un objetec en un numero de cinco a siete puntos de tipo
bipolar). lLas escalas de medicién usadas fueron del tipo: Ordinales (para medir el
grado de acuerdo ¢ desacuerdo sobre una actitud hacia un objetc o personal,
Nominales (para variables dicotémicas) y algunas preguntas de carxadcter general

{edad, empresa, etc.).



79

3.10.- Técnicas estadisticas utilizadas para el analisis.

Se utilizd analisis de regresién miltiple, para determinar aquellas variables
que explican la adopcidén de nueva tecnologia, andlisis de correlacién para observar
el grado de relacidén que tienen las variables estudiadas, asi mismo se usaron
tablas de contingencia para determinar la dependencia entre variables, en especial
la asimilacidén de tecnologia c¢on &algunas otras variables, en estas tablas se
utilizé JI-Cuadrada para determinar la dependencia entre variables con un nivel de
significancia de 0.05, en el analisis de regresidén se utilizo el método STEPWISE
Este método consiste en colocar de variables de una en una para determinar si es
significativa o no a través de pruebas F, pero cuando determina que una variable no
es significativa la descarta y continua con la siquiente, pero las wvariables
descartadas las wvuelve a probar para determinar si es significativa, una vez dJue
prueba nuevas variables. BEste método se utilizd para eliminar el problema de
multicolinialidad, es decir relacién lineal perfecta entre una o todas las
variables explicativas (Frisch, 1934), asi mismo se utilizé la prueba DURBIN-
WATSON para descartar gque hubiera autocorrelacidén, es decir la correlacidn
existente entre los miembros de una serie de observaciones ordenadas en el tiempo o

en el espacio (Kendall y Buckland, 1971) entre las variables explicativas.

3.11.~- Descripcion de las pruebas estadisticas.

Se hicieron agrupamientos de algunos datos para determinar la distribucidn de
frecuencias y asl facilitar el manejo de los dates. Una vez llevado a cabo esto se
aplico analisis de regresidon a los datos para determinar gue tanto de este estudio
explica la adopcién de TI. La ecuacién de regresidn miltiple esta dada por:

Y = Bo + Bixt + Qerz + Baxs + Baxs....+ Bexk
Donde:

Br = Constante
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Bi..n = Coeficientes de regresién

=
1]

Variable dependiente

x
I

variable independiente

TAELAS DE CONTINGENCIA

fsta tabla consiste de celdas (parecidas a las celdas de LOTUS o EXCEL} que
contiene las frecuencia observadas, asi como las esperadas, en algunos casos Se
agruparon con la finalidad de que aquellas frecuencias observadas que sean
inferiores a cinco fueran agrupadas para que dichos valores sean superiores o©
iguales a cinco, para tratar de eliminar datos de JI-CUADRADA (X?) erréneos como lo
menciona Kvanli en su libro de Estadisticas Para Negocios, estos valores observados
se enfrenta contra las frecuencias esperadas que estan dadas por :

(Total de columnas} x (Total de filas)

E - —— e e e ek e T e e e o e G e e A S e o e e e T

Total de Celdas

Una vez llevado a cabo este calculo le aplicamos la distribucidn JI-CUADRADA
que esta dado por:
(Frecuencias observadas - Frecuencias Esperadas)?

¥?{calculada) = =====—= —————— e ——— — ————————— ———————— ————————
Frecuencias Esperadas

Una vez determinada la X?{calculada) procedimos a aplicar pruebas de
Hipbétesis para determinar la hipdtesis nula (Hn) es decir si existe independencia
entre variables contra la hipotesis alternativa (H1} de que existe dependencia
entre variables con un nivel de significancia de a = 0.05.

Si la X?(calculada) es mayor que X? en tablas se rechaza H
Si la X?{calculada) es menor que X? en tablas se acepta Hv

lLa X? en tablas se seleccionada con df = (r-1) (e-1)
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donde:

at

0

grados de libertad

numerc de filas de la tabla

lat
1

numero de columnas de la tabla

0
1

Analisis de correlacién (r)

Este tipo de analisis nos sirve para medir el grado de asociacidn entre
variables, esta relacidén puede ser positiva © negativa, se dice que existe una
relacién positiva cuando la variable Y (dependiente) aumenta y la wvariable X
(independiente) aumenta, por otra parte se dice que existe una relacidn negativa
cuando la variable Y disminuye mientras la variable X aumenta o viceversa, los
valores de las correlaciones esta dentro del rango de -1 hasta 1, si el wvalor de
correlacidn calculado esta cerca de -1 o cerca de +1 se dice que existe una
correlacién casi perfecta, la forma de determinar el valor de la correlacidn esta
dado por:

Y promedio ~- Y estimada
r = raiz cuadrada ( ———~---m——mm—oo—mme———— )
Y - Y promedio
Donde :

coeficiente de correlacidn

<
|

Y promedio - Y estimada = variacion explicada

variacién tatal

¥ - ¥ promedio

Andlisis del coeficiente de determinacidén (R?)

Este coeficiente nos explica que tanto del fenémeno estudiado es explicado
por las variables analizadas en este estudio normalmente es llamada variacién

explicada y esta dade por:
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Y promedio — Y estimada

R? = Wy e S )
Y -~ Y promedio

Donde

R? coeficiente de determinacidn

Y promedio - Y estimada = variacion explicada

variacién total

Y - Y promedio

3.12 Elaboracion del reporte final.

Se desarrollo un reporte de resultados obtenidos, conclusiones y sugerencias
para investigaciones futuras con la idea de poder continuar esta linea de

investigacién y que pueda ayudar a los MIS a la introduccién de nueva TI.
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CAPITULO IV.- ANALISIS DE RESULTADOS

4.1.- Analisis de los datos.

En este capitulo presentamos algunas tablas demograficas en los que podemos
observar la muestra estudiada, posteriormente mostramos las tablas de
contingencias mas relevantes con un nivel de significancia de 0.05 (a), después
hacemos un andlisis de la ecuacidén de regresidén, y también estudiamos las variables
con mas alta correlacién y por Gltimo hacemos recomendaciones para futuras
investigaciones.

La lista de variables empleadas en esta tesis y su codificacidén se encuentran en el

apéndice B.
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Estas son unas de las principales tablas de frecuencias de caréacter
demografico que se usaron en este estudio con el fin de dar una idea de la muestra

que se empleo,

Tabla No. 5 V01 GIRO DE LA EMPRESA
Descripcidn Valor Frecuencia Porciento
CONSTRUCCION 1.0 22 22.0
GOBIERNO 2.0 17 17.0
FINANCIERA 3.0 2 2.0
OTRAS 4.0 7 7.0
MUEBLERA 5.0 35 35.0
TRANSFORMACION 6.0 7 7.0
SERVICIOS 7.0 10 10.0
TOTAL 100 100.0

Como se denota la muestra es heterogénea en cuanto al giro de la empresa
aunque predomina la industria de la construccién y la mueblera ya que representan
un 57 porciento come lo muestra la tabla S.
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Tabla No. 6 VG2 EDAD
Desgcripcién Valor Frecuencia Porciento
18.0 5 5.0
20,0 3 3.0
21.0 2 2,0
22.0 8 8.0
23.0 6 6.0
24.0 8 8.0
25,0 11 11.90
26.0 7 7.0
27.0 ) 6.0
28.0 3] 6.0
29.0 9 9.0
30.0 6 6.0
31.0 2 2.0
32.0 4 4.0
34.0 4 4.0
35.0 1 1.0
36.0 1 1.0
37.0 1 1.0
38.0 2 2.0
40.0 2 2.0
43.0 1 1.0
46.0 2 2.0
47.0 1 1.0
55.0 1 1.0
57.0 1 w0
TOTAL 100 100.0

Cémo se puede denotar la mayoria de las personas encuestadas son jévenes
menores de 30 afios ya que estas representan un 77 porciento de la muestra
estudiada, como lo denota la tabla seis.
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Tabkla No. 7 V03 GENERO DE LA PERSONAS

Descripcién Valor Frecuencia Porciento

FEMENINQ .0 63 63.0

MASCULINO 1.0 37 37.0
CmotaL 100 100.0

Cémo se denota la mayoria de los encuestados son del género femenino,

estos
representan un 67 porciento,

pensamos gque tal es debido a que en su mayoria los
usuarios tiene estudios comerciales como lo mencicna la tabla siete.

Tabla No. 8 V04 GRADO EDUCACIONAL
Descripcion Valor Frecuencia Porciento
TECNICO 2.0 18 18.0
SECUNDARIA 4.0 4 4.0
PROFESIONAL 5.0 20 20.0
COMERCIO 6.0 43 43.0
PREPARATORIA 7.0 13 13.0
MAESTRIA 8.0 2 2.0
TOTAL 100 100.0

Se puede observar que el grupo encuestado es heterogéneo en cuanto al grado
educacional, donde predominan las personas con estudios comerciales

con un 43
porciento como lo denota la tabla ocho.
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Tabla No. 9 V05 ANTIGUEDAD EN TRABAJC (EN ARNOS)
Descripcidn Valor Frecuencia Porciento

1.0 27 27.0

2.0 15 15.0

3.0 10 10.0

4.0 € 6.0

5.0 11 11.0

6.0 5 5.0

7.Q 1 1.0

8.0 3 3.0

9.0 1 1.0

10.0 7 7.0

11.0 2 2.0

12.0 2 2.0

13.0 3 3.0

14.0 1 1.0

15.0 3 3.0

17.0 1 1.0

18.0 2 2.0

TOTAL 100 100.0

Se puede notar que la mayoria de las personas tienen menos de cinco afios de

antigiiedad en su trabajo ya que estos representan un 69 porciento de la muestra
como lo muestra la tabla nueve.
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fabla No. 10 V06 PUESTO EN EMPRESA
Descripeidn Valor Frecuencia Porciento
DIRECCION 1.0 1 1.0
SUPERVISION 2.0 4 .0
AUXILIAR 3.0 32 32.0
OTRO 4.0 1% 19.0
GERENCIA 5.0 4 4.Q
JEFE DE DEPARTAMENTQ 6.0 11 11.0
SECRETARIA 7.0 29 29.0
TOTAL 100 100.0

Se obhserva en esta tabla que el puesto que desempefian las personas en las
empresas es heterogéneo pero predominan los auxiliares y las secretarias con un 61
porciento de las personas encuestadas como se denota.

Tabla No. 11 V07 DEPARTAMENTO
Descripcidn Valeor Frecuencia Porciento
FINANZAS 1.0 12 12.0
RECURSOS HUMANOS 2.0 5 5.0
PRODUCCTION 3.0 8 8.0
VENTAS 4.0 10 10.0
CONTABILIDAD 5.0 14 14.0
SISTEMAS 6.0 12 12.0
DIRECCION ¥Y/0O GERENCIA 7.0 6 6.0
OTRO 8.0 33 33.0
TOTAL 100 100.0

Cémo se denota en esta tabla los departamentos encuestados son muy variados

aunque predominan finanzas, ventas, contabilidad y sistemas con un 48 porciento
como lo describe la tabla 11.
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Tabla No. 12 V0S8 PERSONAS EN SU EMPRESA

Descripcién Valor Frecuencia Porciento

DE 1 HASTA 20 PERSONAS 1.0 10 10.0

DE 21 EASTA 50 PERSONAS 2.0 22 22.0

DE 51 HASTA 100 PERSONAS 3.0 10 10.0

DE 101 HASTA 150 PERSONAS 4.0 5 5.0

DE 151 HASTA 250 PERSONAS 5.0 6 6.0

MAS 250 PERSQONAS 6.0 47 47.0
TOTAL 100 100.0

3¢ puede observar que la mayoria de las empresas encuestadas son grandes vya
que tienen mas de 250 personas. Estas representan un 47 porciente, como lo muestra
la tabla 12.

Tabla No. 13 V09 PERSONAS EN SU DEPARTAMENTO.
Descripcién Valor Frecuencia Porciento

DE 1 HASTA 5 PERSONAS 1.0 37 37.0
DE 6 HASTA 10 PERSONAS 2.0 18 18.0
DE 11 HASTA 20 PERSONAS 3.0 22 22.0
DE 21 HASTA 30 PERSONAS 4.0
MAS 30 PERSONAS 5.0

o — - -

TOTAL 100 100.0

Como se puede observar en la mayoria de las empresas, el numero de personas
por departamento oscila entre uno y veinte, ya que representa un 77 porciento de la
muestra como se denota la tabla 13.

Tabla No. 14 V10 EXPERIENCIA PRACTICA SIN COMPUTADORA
Descripcidn Valor Frecuencia Porciento
NO CONTESTO -9.0 1 1.0
EXCELENTE 1.0 11 11.0
MUY BIEN 2.0 24 24.9
BIEN 3.0 30 30.0
MATLO 4.0 19 19.0
MUY MALO 5.0 6 6.0
POBRE 6.0 5 8.0

TOTAL 100 100.0

Se puede notar en esta tabla que la mayoria de las personas tenian una buena
experiencia practica, (65 porciento) sin el uso de la computadora, pensamos gque
esto ayuda, pues la personas podrian valorar el apoyo que 1les puede brindar la

computadora.
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Estas son las principales tablas que se usaron para determinar la dependencia

entre variables que nos ayudaron a explicar la adopcidén de la nueva tecnolegia de

informacién, asi como el grade de significancia, para esto se utilizé el

estadistico Ji-Cuadrada.

Tabla No. 15

Vo5 ANTIGUEDAD EN TRABAJO
vzs CUANTO TIEMPO LE LLEVQO USAR STSTEMAS

Count (DE Q A 7|DE 8 A 60! MAS DE &Q|

VNZ9-> Exp Val | pfas | Dias | pfAas | Fila
[ 1,001 2.001 3.00( Total
VNOS = memmmeme—- e — e m e ————
1.00 | 34 | 23 ] 12 | 69
DE 1 A 5 AROS | 25.5 | 23.5 | 20,0 | 69.0%
2.00 | 3 11 | 17 | 31
MAS DE 5 ARNoS 11.5| (2086 3.0 | 31.0%
Columna 37 34 29 100
Total 37.0% 34.0% 29.0% 100.0%
Fi-Cuadrada D.F. Significancia
29.17894 4 . 0000

Se puede observar en la tabla que las personas que tienen menos antigiedad en
el trabajo, adoptan la tecnclogia mas rapidamente que las personas que tienen mas
antigiedad. En c¢tros estudios se encontrd gue los usuarios con menor antigiiedad

adoptan la tecnclogia mas rapidamente, tal wvez debide a gque no tiene una
metodologia de trabajo estaklecida.
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Tabla No. 16

V038 PERSONAS EN SU EMPRESA
V29 CUANTO TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS
Count |DE 0 A 71DE 8 A 60| MAS DE 60|
VN29-> Exp Val | DIAs | pias | piAas | Fila
| 1.00] 2.00) 3.00| Total
VNO8 e e e
1.00 | 10 | 11 | 11 | 32
DE 1 A S50 PER | 11.8 | 10.9 | 8.3 | 32,0%
2.00 | 0 | 5 | 10 | 15
DE 51 A 150 PER | 5.6 | Hracd: 1 4.4 + 15.0%
3.00 | 27 | 18 | 8 | 53
MAS DE 150 PER | 19.¢ | 18.0 | 15.4 | 53.0%
Columna 37 34 29 100
Total 37.0% 34.0% 29.0% 100.0%
Ji-Cuadrada D.F. Significancia
19.81542 4 .0005

Como podemos observar en esta tabla, donde existe un mayor nimerc de personas
en las empresas; mas rapido es la adopcién de tecnologia, tal vez debido a la
difusién de los nuevo, por medio de los canales interpersonales, que son la fuente
mas importante de comunicacién, y por otra parte los medios masivos de comunicacién
son mas importantes en darnos a conocer las nuevas herramientas (Rogers, 1983).
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Tabla No. 17.

VN33 TIEMPD DE ESTUDIO SOBRE SISTEMAS ADMON.
V29 CUANTO TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS
Count |JDE O A 7|DE 8 A 60] MAS DE 60|
VN29-> Exp Val | DIAS | DIAS | pfas | Fila
[ 1.60} 2.001 3.00| Total
VN33  Emries——Ssss s e s s A s ms e nSmascana
1.00 | 2% | 27 14 | 70
DE 0 A3 MIN | 24.% | 23.3 |} 21.8 ) 77.8%
2.00 | 1 | 2 | 0 1 3
MAS 31 A 60 MIN | 1.1 ) 1.0 | .9 | 3.3%
3.00 | 2 i i | 14 | 17
MAS 60 MIN | 6.0 | S5 5.3 | 18.9%
Columna 32 30 28 90
Total 35.6% 33.3% 31.1% 100.0%
Ji-Cuadrada D.F. Significancia
26.86759 4 . 0000

Podemos observar aquellas personas que le dedican mas tiempo a documentarse
en una forma constante sobre las nuevas mejoras gque existen en TI, les ayuda a
adoptar la tecnologia mas rapidamente —-pensamos due la clave aqui es la constancia
en la documentacién, ya que con esto las personas puedeén formarse un panorama
general de las ventajas y desventajas de usar la Tl como una herramienta de trabajo

competitiva--.
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*Tabla No. 18

V44 NC.VECES QUE HAS ACUDIDO A CURSOS
V29 CUANTO TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS
Count |DE O A 7(DE 8 A 60| MAS DE 60|
VN2%-> Exp Val | DIAS | pias | DIAS | Fila
| 1.00| 2.00] 3.001 Total
VN4AA & —mmmem et m e e mm e m e
1.00 | 20 | 15 ! 7 1 42
DE 0 A 1 VEZ2 | 15.5 | 14.3 | 12.2 | 42.0%
2.00 | 9 | 12 | 71 28
DE 2 A 3 VECES ) 10.4 } 9.5 | 8.1 | 28.0%
3.00 | g8 | 7 15 | 30
MAS DE 3 VECES [ 11.1 ( 10.2 | 8.7 | 30.0%
Columna 37 34 29 100

Total 37.0% 34.0% 29.0% 100.0%

Ji~Cuadrada DLE Significancia

—— ———— ——— e e e

10.93014 4 0274

Se pude visualizar que las personas que acuden a cursos, adoptan mas réapido
la tecnologia, se observa gue al tomar cursos, los usuarios se familiarizan mas
con los nuevos sistemas, y con esto se entienden mejor los beneficios que nos
ofrecen estos y se le pierde el miedo a )la computadora al interactuar con esta.



Tabla No. 18
Count
VN29~> Exp Val
V52 @ meee———
00
NO
1.0
ST
Columna
Total
Ji-~cuadrada D.F.
10.03320 2

Como podemos
finales~-~
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V59 LE HABLAN LENGUAJE ESPECIAL
V29 CUANTO TIEMPC LE LLEVO USAR SISTEMAS
IDE O A 7|DE 8 A 60| MAS DE 601
| ptfas | pias | DIAS | Fila
J 1.00] 2.00] 3.00] Total
| 28 | 22 | i1 | 61
} 22.6 | 20.7 | 17.7 | #51.0%
| o | 12 | 18 | 39
| 14.4 ( 13.3 [ 11.3 | 39.0%
37 34 29 100
37.0% 34.0% 29.0% 100.0%
Significancia
.0066
observar en esta tabla, cuando

se les explica en un lenguaje entendible,

a las personas --usuaries
es mas factible una rapida

adopcién de tecnologia, y per tal motivo recomendamos tratar de evitar hablarles en

un lenguaje especial,

que solo la gente de TI entiende,

ya que con esto pensamos

podriamos confundir mas a los usuarios y formarles falsas expectativas.



Tabla No. 20
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vel PUBLICIDAD AYUDA POSITIVAMENTE HACIA SISTEMAS
va2s CUANTO TIEMPQO LE LLEVO USAR SISTEMAS
Count |[DE O A 7(DE 8 A 60| MAS DE 60|
VNZ29-> Exp Val | Dias | pfas | ©DIAS |} Fila
| 1.00] 2.001 3.00| Total
VHEINE === e s oemas Some e as S st S St ss =
1.00 | 30 | 28 | 15 | 74
DE ACUERDGC | 27.4 | 25.2 | 21.5%5 } 74.0%
2.00 | 7 1 4 | 14 | 25
TERMINO MEDIO | 9.3 | 8.5 | 7.3 | 25.0%
3.00 | o | 1 | 0 | 1
DESACUERDO | 4 | <3 | 3 1.0%
Columna 37 34 29 100
Total 37.0% 34.0% 29.0% 100.0%
Ji-Cuadrada D.F. Significancia
13.93671 4 .0075

Se puede observar que las personas que han escuchado o visto publicidad sobre
nuevos sistemas les ha ayudado a adoptar mas rapido la tecnologia. Se pude observar
que la publicidad gque ellos escuchan se forman ideas con respecto a estos, aunque
en algunos casos la publicidad puede ser engaficsa (Grindley, 1992).
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Tabla No. 21

V62 HAS JUGANDO ALGUNA VEZ EN LA COMPUTADORA
VN29 CUANTO TIEMPQ LE LLEVO USAR SISTEMAS
Count |DE O A 7|DE 8 A 60| MAS DE 60|
VN29-> Exp Val | Dias | pias | DpfAas | Fila
| 1,00] 2,00| 3.00) Total
V62 3~ e e
0 9 | 7 1 20 | 36
NO | 13.3 | 12.2 | 10.4 | 36.0%
1.0 | 28 | 27 | 5 64
ST i 23.7 | 21.8 | 18.6 | 64.0%
Columna 37 34 29 100

Total 37.0% 34.0% 29.0% 100.0%

Ji-Cuadrada D.F. Significancia

- — -——— - ——— i —— - -

19.37270 2 .0001

Como se observa las personas gque han jugado alguna vez en la computadora
adoptan mas rapido la tecnologia, va que con esta interaccién hombre-maquina, los
usuarios se familiarizan con la computadora, y por consiguiente le pierden el miedo
a ésta y debido esta interaccién los usuarios se forman una idea de lo gque la
computadora les puede ayudar como una herramienta de trabajo.
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Tabla No. 22

VNG5 JUGANDO TE AYUDA A FAMILIARIZASTE CON LA COMPUTADORA
va9 CUANTQ TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS

Count |DE 0 A 7|DE 8 A 60) MAS DE 60|

VN29->  Exp Val | DIAS | DiAs | DIas | Fila
| 1.00] 2.00] 3.00| Total
VNBDS ~ mmmmmmm—mem e mmma e mee mm—— i ————

2,00 | 25 | 16 | 6 | 47
DE ACUERDO | 17.4 | 16.0 | 13.6 | 73.4%
3.00 | 3 | & | I | 13
TERMINO MEDIO { 4.8 | 4.4 | 3.8 | 20.3%
4.00 | o | 2 | 2 | 4

DESACUERDQ ( 1.5 | 1.4 | 1.2 | 6.3%
Columna 28 27 9 64

Total 43,8% 42.2% 14.1% 100.0%

Ji-Cuadrada D.F. Significancia

oy — —— ———— —— e k- —— o g —

11.13304 4 0251

Como nos muestra esta tabla las personas gue han jugado en la computadora les
ayuda a familiarizarse con ésta, ya que 25 porciento de las personas encuestadas
han adoptado mas répido la tecnologia, se observa que al interactuar con ésta se
pierde el miedo a la maquina y se cambia €l concepto que se tiene en algunos casos
sobre ésta.

Es importante mencionar que se probaron otras variables de juegos, como si el
jugar en la computadora es interesante?, asi como si el jugar en la magquina ayuda a
familjiarizaste con esta, pero estas no resultaron representativas con un nivel de
significancia de 0.05.
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Esta tabla solo nos muestra aquellas empresas que mas cursos de entrenamiento

generan para sus empleades de acuerdo a las encuestas recolectadas.

Tabla No. 23
Va4l HAS ACUDIDO A UN CURSO DE ENTRENAMIENTO
Vol GIRO DE EMPRESA
Count |CONSTRUC|GOBRIERNCQ|FINANCIE|OTRAS |MUEBLERA | TRANSFOR
v01l-> Exp Val |CION | IRA l | |MACION |
\ 1.0 | 2.0 | 3.0 1% 4.0 | 5.0 | 6.0 |
val & mmm—mee- fmmmmm—m— i 4o et B e R +
0 10 | 11 | o 1 4 | 9 | 3 |
NO | 3.5 | 7.3 | 9 | 3.0 | 15.1 | 3.0 1
4o Fomm pomm———— tommm o Fommmmmmm +
1.0 | 12 | 6 I 2 | 3 | 26 | 4 |
ST /1Z.5~1 9.7 | 1.1 1 4.0 | 20.0 | 4.0 |
Fmasaat treme—— e fmmmm———— S tm e ———— e +
Columna 22 17 2 7 35 7
Total 22.0% 17.0% 2.0% 7.0% 35.0% 7.0%

Fila
Total

43
43.0%

57
57.0%

100
100.0%
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4.2 Reporte final de resultados cbtenidos
Una vez analizados los resultados y las variables que afectan la aceptaciédn

de tecnologia de informacién, presentamos un reporte con los resultados obtenidos.

Andlisis de variables correlacionadas

De acuerdo al analisis de datos recolectados se encontrd que el tiempo que
les llevo usar los sistemas (V29) esta relacionado positivamente con la antigiiedad
en el trabajo (V05) con una r=0.34 con un nivel de significancia de 0.001, es decir
entre mayor tiempo tiene trabajande las personas mas tiempo se tardan en adoptar la
tecnologia de infortmacidn tal vez debido a que ya tiene una metodologia de trabajo,
ademas la V29 esta relacionado negativamente con el numero de perscnas en la
empresa (V0O8) con una r=-0.23 con un nivel de significancia de 0.01, tal vez debido
a la difusién de los nuevo, por medio de los canales interpersonales, que son la
fuente mas importante de comunicacidén, y por otra parte los medios masivos de
comunicacién son mas importantes en darnos a conocer las nuevas herramientas
(Rogers, 1983), asi mismo la V29 esta relacionado negativamente con la variable
sxperiencia practica sin el uso de la computadora (V10) con una r=-0.31 con un
nivel de significancia de 0.001, es decir que a mayor experiencia practica las
personas generan expectativas sobre como les pude ayudar la computadora como una
herramienta de trabajo, ademas la variable V29 esta correlacicnada negativamente
con el tiempo que pasan las personas jugando en }la computadora con una r=-0.32 con
un nivel de significancia de 0.001, tal vez debido a la relacidén hombre-médquina que
ayuda a la familiarizacidén con el computador, Yy asi poder entender el
funcionamiento de este, por ultimo la variable V2% esta correlacionada
positivamente con el conocimiento practico gue tiene las personas sin el uso del
computador con una r=0.29 con un nivel de significancia de 0.01, tal vez cuando las

personas ha desarrollado su trabajo demasiado tiempo sin la ayuda del computador,
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ya tiene una metodologia de trabajo establecida y es dificil para esta usar la

computadora como una herramienta de trabajo (ver tabla 24).
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dnalisis de factores de afectan la Asimilacidén de Tecnologia

En base a los datos recolectados utilizamos la ecuacién de regresién para
determinar la varianza explicada del fendémeno estudiado (Aceptacién de la Nueva
Tecnologia para Usuarios Finales), determinada con la ayuda del paquete estadistico
SPSS:

Y (EST)=2.866+0,065(V05)-0.250(V10)-1.0896(V13)+0.377(V37)-0.157(Vv08)+0.689(V03)-.0428(V70)

Como se denota en esta ecuacidén las mujeres (VO3) adoptan mas rapido la nueva
tecnologia, asi mismo referente a la variable antigiiedad en el trabajo(V05%),
resalta que aquellas personas con menos tiempo en la empresa adoptan mas rapide la
tecnologia.

Con respecto al nimero de personas en la empresa(V08) se observa que entre
mayor sea el numero de individuos mayor es la difusidn de lo nuevo como lo menciona
Rogers (citade en Karahanna, 1993), a través de los canales interpersonales y por
tal motivo mas rapido es la aceptacidn.

Rquellas personas gue obtienen informacién con consultores (V13) adoptan la
tecnologia mas rapidamente, tal vez debido a la confianza que les da al tener
alguien en guien apoyarse,

Con respecto a la forma de pensar sobre si los juegos son un desperdicioc de
tiempo (V70) nos muestra gque el jugar en la computadora ayuda a que las personas se
familiaricen con ésta. Ya que la escala utilizada en esta variable fue desde uno
hasta seis (completo acuerdo hasta completo desacuerdo). Por consiguiente
debemos de tratar de mantener esta variable con el valoxr mas alto o sea sels puntos
(completo desacuerdo) ya que esta no ayuda a disminuir el tiempo de adopcién en la
ecuaciéon de regresion (-.04286).

En lo referente al grado de experiencia practica sin el uso de la computadora
{V10) que tienen la personas, ésta es una de las variables gue disminuyen el tiempo
de adopcidn, pensamos que si las personas no tienen suficiente experiencia préactica

nos disminuye el tiempo de adopcién, creemos que posiblemente es debido a que las
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personas que no tienen una metodologia de trabajo bien definida, y pueden adaptarse
mas rapideo a la nueva tecnclogia.

Tal vez exista menos resistencia al cambioc cuando se tiene poco tiempo de
desarrollar una tarea de c¢ierto modo. La variable (V37) nos muestra que si las
personas ya tiene conocimiento préctico ayuda a la aceptacidn, ya que esto facilita
el entendimiento del nueveo sistema, tal vez debide a la familiarizacién de los
términos que se manejan con respecto al sistema ya computarizado.

El coeficiente de determinacidén R?=38.00 % no dice las variables medidas en
este estudio explican el 38 porcienteo de la adopcidn de tecnologia, en futures
estudios se deben de considerar otras variables para lograr aumentar la varianza

explicada de la adopcidén de la nueva tecnologia.
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4.3.- Recomendaciones posteriores para futuras investigaciones

Las recomendaciones para futuras investigaciones de acuerdo a los resultados
obtenides en esta tesis, es que se deberia de tratar de recolectar un mayor numero
de encuestas y darle un seguimiento a las personas que adoptaron la tecnologia de
informacién ya sea através del juego en computadoras al igual que aquellos gque
adoptaron lo innovacién por medio de entrenamiento, asi como las personas gque
aceptaron lo nuevo a través de la culturizacidén de S5I, y poder definir si el grado
de avance en los sistemas que ellos utilizan, les han ayudado estas variables
estudiadas en esta tesis.

Ademas recomendamos darle un seguimiento al concepto de obtencién de
informacién con consultores ya que fué una de las variables que disminuyen el
tiempo de adopcidén con mayor importancia —-—- este concepto no se mididé en esta
tesis, como se pretendid inicialmente, debideo a la carencia de tiempo -- pensamos
que las personas, sienten una seguridad al usar TI cuando tienen una persona en
quien apoyarse. Ademids hemos observado en la practica que los usuarios adoptan mas
rapido la tecnologia c¢uando tienen alguna persona en duien apoyarse en caso de
algun problema con respecto al uso de nuevos sistemas. Creemos que seria importante
determinar si al documentarse las personas generan expectativas irreales sobre TI,
como lo menciona Grindley (1992) en su estudio referente a la brecha cultural entre
profesionales de TI y las demas personas de la empresa. Una recomendacién final es
lo que propone Webster y Martocchio (1992) de 1llevar a cabo un programa de
entrenamiento através de juegos, en su articulo sobre "Desarrcllo de una medida con

implicaciones en el lugar de trabajo".
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CAPITULO V.- CONCLUSIONES

5.1 CONCLUSIONES

Como conclusién de este estudio Se encontrd que los tres conceptos que se
midieron:

A) Culturizacidén sobre sistemas de informacién.
B} Entrenamiento.
C) Juegos en computadora.

Las wvariables juegos en computadora (V70), asi como también el numero de
personas en la empresa (VB), y las personas gque obtienen informacién con
consultores (V13), asi como también el grado de experiencia practica sin
computadora que tiene las personas (V10) son las variables que bajan el tiempo de
adopcién y debemos de mantenexlas en el mayor valor posible {puestoc que tienen
signo negativo y bajan el tiempo de adopcidn).

Ademas las variables con signo positivo como genero de las personas (V03) nos
describe gue las mujeres adoptan mas rapido la tecnologia y bajan el tiempo de
adopcidn. Asi mismo la experiencia préctica es importante, (V37) ya que las
personas estan familiarizadas con términos gque se manejan en los sistemas
administrativos. Referente al concepto de la antigiedad que tienen las personas
laborando en la empresa (V05) nos denota que entre menos tiempo tengan las personas
trabajando en la empresa, adoptan mas répido la tecnclogia.

Se recomienda a los administradores de sistemas, tratar de que los usuarios
interactuen con la computadora através de los juegos,-~en su tiempo libre~- ya que
através de los juegos las personas se familiarizan con ésta, asi mismo tratar de
proporcionarle apoyoc a los usuarios sobre los nuevos sistemas, ya sea mediante
consultores o através del propioc departamento de sistemas, otro aspecto importante
es que entre mayor es el numero de personas en la empresa, mas rapide es la

adopcidén de tecnologia esto es debido a la mayor difusion de lo nuevo en TI a
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través de los canales interpersonales {Rogers, 1983), aunque hoy dia es dificil ya
que las empresas tienden a recortar personal.

Con respecto a las tablas de contingencia analizadas se puede observar que la
si la personas le dedican algo de tiempo a documentarse sobre sistemas
administrativos ayuda a la pronta adopcién de TI, por otra parte aquellas personas
que acuden a cursos de actualizacién continua, adoptan la tecnologia mas
rapidamente. Por tal motivo recomendamos buscar en su empresa generar cursos de
actualizacioén en la medida de sus posibilidades,

Por otra parte es importante hacer participe a los usuarios en el disefio de
nuevos sistemas, asi como en la adquisicidn de nuevos sistemas, ya que con esto el
usuario se involucra mas con los nuevos sistemas y esto ayuda a la pronta adopcién
de lo nuevo, otro aspecto importante es procurar hablarle a las personas en un
lenguaje que estas entienden, esto nos ayudaria a que las personas adopten la
tecnologia, y procurar evitar hablarles en un lenguaje especial que solo personal
de sistemas entiende (Grindley, 1992).

Otro aspecto importante que se observa es que algunas personas toman una
actitud positiva hacia los sistemas administrativos debido & la publicidad ya que
con esto estan en una constante actualizacién, ayudando a la adopcidn de TI.

Las variables que se analizan sobre juegos en computadora nos ayudan a la
pronta adopcidén, ya que las personas al interactuar con la computadora, se
familiaricen con ésta.

Ademas al interactuar con la maquina les despierta un interés y les ayuda a
entender su funcionamiento, y posteriormente les podria ayudar a entender otros
sistemas debido interaccidén -- ya que los menus de juegos son parecidos en cuanto a
la presentacién en pantalla en forma de cascada y las opciones se eligen en una
forma similar a otros sistemas-—-.

De acuerdo al andlisis de datos, el coeficiente de determinacién (R?=38.00%)

solo explica una parte del porcentaje de adopcion. Tal wvez agregando otras
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variables no contempladas en este estudio se puede aumentar la varianza explicada

de éste fenémeno de Asimilacién de Tecnologia.
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APENDICE A
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ASIMILACION TECNOLOGICA
REALIZADA POR ING. JUAN JESUS CASTILLO
ASESORADO POR DR. OSCAR FLORES ROSALES

UANL

Este es un estudio para determinar los factores que afectan la aceptacidén de
la nueva tecnologia de informacién, -=--sistemas computacionales~-- y posteriormente
evitar no caer en estas circunstancias que afectan la aprobacién de nuevas
herramientas; nos gustarja que nos ayudaras llenando esta encuesta y tan pronto
como tengamos resultados, te haremos llegar una copia de éstos.

Este cuestionario se analizara confidencialmente para 1los fines que se
pretenden ; este estudio es realizado por el ING. JUAN JESUS CASTILLO GALLEGOS --
UANL-- y asesorado por el DR.OSCAR FLORES ROSALES --UANL--.

Llenar esta encuesta, te tomard aproximadamente 15 minutos.
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL CUESTIONARIO

Esta encuesta es sobre sistemas administrativos computacionales que se manejan
en su empresa --Nominas, Contabilidad, Produccién, Finanzas, Presupuestos, Ventas

y cualquier otro-- que ayude... al funcionamiento de la empresa.
gste cuestionario tiene tres tipos de preguntas; preguntas del tipo marque
con una "X" su respuesta --se pueden contestar varias respuestas si lo considera
conveniente--; cuestiones de (SI) o (NQ),--solo se puede marcar una respuesta--;
preguntas del tipo, que van de estar en completo acuerdo hasta un total desacuerdo

--s0lo se puede marcar una respuesta--.



SECCION I

EN ESTA PARTE LE PREGUNTAREMOS SOBRE DATOS GENERALES

Empresa

2.- Indigue el giro de su empresa

Construccidn Educacién
Manufactura Pransformacién
Financiera Bienes Raices

Otras {Especifique)

b

Sexo M F

Grado de Educacién

Primaria Secundaria

Técnico Profesional

Doctorado Comercia
Antigitedad en su trabajo ANOS

Preparatoria
Maestria

Direccién Gerencia
Supervisor Jefe de departamento
Auxiliar Secretaria
Otro Especifique
Departamento
Finanzas Contabilidad
Recursos Humanos Sistemas
Produccion Direccidn y/o Gerencia
Ventas Otro
Namero de personas en su enpresa
1- 20 personas 101-150 personas
21- 50 personas 151-250 personas

51-100 personas

-

Niamero de personas en su departamento

|

mas de 250 personas

1-5 personas 6-10 personas

11-20 perscnas 21-30 personas

mas de 30 personas

111

(Especifique)
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SECCION II
EN ESTA PARTE SE LE PREGUNTARA SOBRE ASPECTOS GENERALES DE SUS APLICACIONES DE

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

1.- Indigque su experiencia practica sin el uso de la computadora, sobre estos

sistemas administratives.

EXCELENTE o POBRE

2.- De dénde ocbtiene su informacién sobre sistemas administrativos que existen en
el mercado.

Revistas Periddicos
Comparieros de trabajo Televisidn
Consultores Cursos
Otros (Especifique)

3.- Que tan frecuente usas estos sistemas en la organizacidén

Nunca Una vez al mes

Una vez al la semana Diaria
4.- Que tipo de eguipo usan en tu organizacién

Computadoras Personales (PC, Compatible)
Computadoras APPLE
Estaciones de Trabajo
Terminales

Otros (Especifique)

[

5.- Tipe de sistema operative que usan

Unix Ms-Dos 0S5/2

Windows Otros (Especifique)

6.~ Cuanto tiempo le llevd usar el sistema(s) administrativos correctamente o parte
del sistema administrative que usted utiliza -- una vez ya instalado --.

0~-1 semana 2 semanas 1l mes

2~-3 meses mas de 3 meses

9.- Como catalogas el servicio, que te presta el departamento de sistemas de tu
organizacidén y/o asescres externos

Lente
Descortés
No personalizado

Rapido
Cortés
Perseonalizado
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10.- Cuante tiempc diario en promedic dedicas a estudiar scbre estos sistemas
administratives

0-15 minutos 15~-30 minutos 15-45 minutos
45-60 minutos 60-120 minutos mas de 120 minutos
13.- ¢ Haz tenido alquna experiencia usando estos sistemas (ST} (HO)

anteriormente, en su trabajo actual 6 anterior?

14.- ¢ En tu empresa existe consistencia en el desarrolle (ST} (NO) (NO SE)
de sistemas --formas iguales; pantallas, reportes, ccnsultas=-=-?
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SECCION IIT
EN ESTA PARTE SE LE PREGUNTARA SCBRE EIL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTQO SORRE SISTEMAS
ADMINISTRATIVOS EN SU EMPRESA
De Acuerde Desacuerdo

1 2 3 4 5 6

1.~ Un buen programa de entrenamiento te ayudaria a aceptar
estQs siatemas

—_— ,— — e ——

2.~ Tener conocimiente prictico de estes sistemas te ayudaria

3.~ El entrenamiento en la computadora podria ayudarme mas
que leer manuales

4.- Con el entrenamiento en la computadora podria medir mi
grado de comprensién en estos sistemas

5.~ Con el entrenamiento puedo ser mas autosuficiente en el
uso de sistemas administrativos

6.- Haz acudido a algun curso de entrenamiento (SI) (NO)

i 5i su zespuesta a la pregunta seis (6) de esta seccidn fue "no” ...
pasar a la pregunta once (11} de esta seccidm !

7.- Cuando has acudidec a algun curso relacionado con
tu trabajo te ha ayudade a realizarle mejor

8.- El entrenamiento me ha ayudado a ser mas productive =~
9.~ Cuantas veces has acudido a algin cursoc sobre sistemas computacionales

1 vez ___ 2 veces _____ 3 veces _____ mas de 3 veces
10.~ Que tan sequido acudes a cursos de actualizaaién

1 vez al mes cada 6 meses mas de 6 meses

11.- ¢ Alguien de tu departamento a acudide a algun curso (SI) (NO)
de entrenamiento sobre micros 2

12 .~ 4 Alguna persona del departamento de sistemas les a impartide (SI) (NO)
algun curso sobre sistemas administrativos ?

13.~ ¢ Tu jefe inmediato ha acudido a cursos de entrenamiento ? (SI) (NO)

14.- ¢ En mi organizacidén se generan cursos de entrenamiento (81} (NC)
en otras areas ?



SECCION IV
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EN ESTA SECCION 4 SE LE PREGUNTARA SOBRE LA LABOR DE CULTURIZACION DE LA TECNOLOGIA

DE INFORMACION QUE REALIZA EL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS
1.~ ; Habia oide hablar scbre estos sistemas administrativos
en la organizacidémn ?

2.- ¢ Lo tomaron en cuenta cuando se compraron estos
sistemas ?

3.- ¢ Se le a explicado los beneficios de usar estos sistemas?
4.- ¢ Alguien de su departamento estaba enterado scbre estos
sistemas ?
5.- ¢ Su jefe le a hablado scbre los sistemas que se adquieren
6.~ ¢ Te han invitade a juntas sobre nuevos sistemas ?
7.- ¢ Bas buscado documentacion sobre estos sistemas ?
j Si su respuesta a la pregunta siete (7) de esta
seccidén fue “mo” ... pasar a la pregunta diez (10)
de esta secciém {
.- ¢ Has encontrado informacién sobre estos sistemas ?
9.~ ¢ Cuandoc has encontrade informacién te ha ayudade a comprender

estos sistemas administrativos

10.- ; Cuando te explican sobre un nuevo sistema te hablan en
lenguaje que solo el departamente de sistemas de infermacidn
entiende ?

11.- ; En tus estudios académicos tomaste alguna materia scbre
sistemas de informacién ?

(ST)

(NQ)

(5T) (NO) (A VECES)

(SI)

(SI)

(SI)

{8I)

(SI)

(SI)

(ST)

{(3I)

(8T}

de acuerdo

12.- la publicidad que has escuchado ---en general--- te ayuda
a tomar una actitud positiva hacia la adopeién de
sistemas

(NQ)

{NO)

(NO)

(NO)

(NO)

(NO)

{NO}

(NO)

{NO)

desacuerdo



EN ESTA SECCION SE LE PREGUNTARA SOBRE LOS JUEGOS

8.

SECCION V

Haz jugado alguna vez en la computadora
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EN COMPUTADORA

(3I) (NO)

i Si sn respuesta a la pregunta fue "o" ... ne conteste

esta seccidén !

De acuerds Desacuerdo

Es interesante jugar en la computadora

El contacto con la computadora a través de los juegos me

ayudaria a entenderla

Jugando en la computadora me permite familiarizarme
con esta

Los juegos son divertidos y ayudan a entender otros
sistemas

Jugando en la computadora me motiva a investigar otros
sistemas

Los juegcs en la computadora nos ayudan a mejor nuestra
habilidad para entender otros sistemas

Un programa a traves de juegos ayudaria a aceptar
la tecnologia de informacibén

Jugar en la computadora es un degperdicio de tiempo

Jugar en la computadora es nna forma de relajamiento

10.- Jugando en la c¢omputadora me ha ayudado a ser mas

productivo en mi trabajo

1 2 3 4 5 &6

— — — — —— e

T e e e e —

— — — —— —— —

— . . ———

11.- Cuanto tiempo pasas en promedic jugando en la computadora en un periocde de una
una semana

nunca 1l hora 2-24 horas

mas de 24 horas
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APENDICE B



LISTADC DE VARTABLES UTILIZADAS EN ESTE ESTUDIO

Vol
V02
Vo3
Vo4
V05
VNO5
V06
Vo7
Vo8
VNOB8
vaso
VNOS
V10
VN10
Vil
vi2
V13
Vi4
V15
V1ié
V17
V18
v19
V20
vzl
v22
V23
V24
V25
vee
Va7
V28
Va9
VN29
V30
V31l
V32
V33
VN33
V34
v35
v3é
VN36
VAL
VN37
V38
VN38
V39
V40
V4l
V42
V43
V44

GIRO DE EMPRESA

EDAD

SEXO

GRADO EDUCACIONAL

ANTIGUEDAD EN TRABAJO

ANTIGUEDAD EN TRABAJO

PUESTO EN EMPRESA

DEPARTAMENTO

PERSONAS EN SU EMPRESA

PERSONAS EN SU EMPRESA

PERSONAS EN SU DEPTO.

PERSONAS EN SU DEPTO.

EXPERIENCIA PRACTICA SIN COMPUTADORA
EXPERIENCIA PRACTICA SIN COMPUTADORA
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:REVISTAS
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS :TRABAJO
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:CONSULTORES
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:OTROS
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS;:PERIODICQS
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:TELEVISION
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:CURSOS
FRECUENCIA DE USO DE LOS SISTEMAS

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:PERSONALES

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:APPLE

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:EST.TRABAJO

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:TERMINALES

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:OTROS

SISTEMA OPERATIVO USADO:UNIX

QUE SISTEMA OPERATIVO USAN:WINDOWS

QUE SISTEMA OPERATIVO USAN:MSDOS

QUE SISTEMA OPERATIVO USAN:OTROS

QUE SISTEMA OPERATIVO USAN:QS 2

CUANTO TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS
CUANTC TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS

EL SERVICIO QUE PRESTA SISTEMAS £S RAPIDO
EL SERVICIO QUE PRESTA SISTEMAS ES CORTES
EL SERVICIO QUE PRESTA SISTEMAS ES PERSONAL
TIEMPO DE ESTUDIO SOBRE SISTEMAS ADMON.
TIEMPO DE ESTUDIO SOBRE SISTEMAS ADMON.
HAS TENIDO EXPERIENCIA USANDO SISTEMAS
EXISTE CONSISTENCIA EN LOS SISTEMAS
ENTRENA., AYUDA A ACEPTAR SIST.ADMON
ENTRENA. AYUDA A ACEPTAR SIST.ADMON

TENER CONOCIMIENTO PRACTICO TE AYUDARIA
TENER CONOCIMIENTO PRACTICO TE AYUDARIA
ENTRENA.EN COMPUTA., AYUDA MAS QUE MANUALES
ENTRENA.EN COMPUTA. AYUDA MAS QUE MANUALES
ENTRENA.EN COMPUTA. MIDE MI COMPRENSION
CON EL ENTRENA. PUEDO SER AUTO SUFICIENTE
HAS ACUDIDPO A UN CURSO DE ENTRENAMIENTO
UN CURSO RELACIONADO AYUDA TU TRABAJO

EL ENTRENAMIENTO TE AYUDA A SER PRODUCTIVO
NO.VECES QUE HAS ACUDIDO A CURSOS
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LISTADO DE VARIABLES UTILIZADAS EN ESTE ESTUDIO (CONTINUACION)

VN44
V45
VN45
V46
Va7l
vésg
V49
V50
V51
V52
V53
v54
V55
V56
V57
V58
V59
V60
Vel
VN61
V62
Va3
VN63
V64
VN64
Vée5
VNG5
vée
VNGE6
ve7
ves
V69
V70
Vil
viz
VN72
V73

NO.VECES QUE HAS ACUDIDO A CURSOCS

QUE TAN SEGUIDO ACUDES A CURSOS ACTUALIZACION
QUE TAN SEGUIDO ACUDES A CURSOS ACTUALIZACION
ALGUIEN DE TU DEPTO. A ENTRENAMIENTO

ALGUIEN DE SISTEMAS LES A IMPARTIDO CURSCS

TU JEFE INMEDIATO HA ACUDIDO A CURSOS

EN MI ORGANIZACION HAY CURSOS DE ENTRENAMIENTO
HAS OIDO SOBRE ESTOS SIST., ADMINISTRATIVOS

LO TOMARON EN CUENTA AL COMPRAR ESTOS SISTEMAS
SE EXPLICO EL BENEFICIO DE ESTOS SISTEMAS
ALGUIEN DE TU DEPTO SABIA DE ESTOS SISTEMAS

SU JEFE LE HARLO SOBRE ESTOS SISTEMAS

TE HAN INVITADO A JUNTAS SOBRE ESTOS

HAS BUSCADO DOCUMENTACION

HAS ENCONTRADO INFORMACION

TE HA AYUDADO A COMPRENDER ESTOS SISTEMAS

LE HABLAN LENGUAJE ESPECIAL

EN TUS ESTUDIOS TOMASTE UNA MATERIA SOBRE SISTEMAS
PUBLICIDAD AYUDA POSITIVAMENTE HACIA SISTEMAS
PUBLICIDAD AYUDA POSITIVAMENTE HACIA SISTEMAS
HAS JUGANDO ALGUNA VEZ EN LA COMPUTADORA

ES INTERESANTE JUGAR CON LA COMPUTADORA

ES INTERESANTE JUGAR CON LA CCMPUTADORA

A TRAVES DE LOS JUEGOS TE AYUDA A ENTENDERLA
A TRAVES DE LOS JUEGOS TE AYUDA A ENTENDERLA
JUGANDO TE AYUDA A FAMILIARIZASTE CON LA COMP.
JUGANDO TE AYUDA A FAMILIARIZASTE CON LA COMP.
JUEGOS AYUDA A ENTENDER OTROS SISTEMAS

JUEGOS AYUDA A ENTENDER OTROS SISTEMAS

JUEGOS TE MOTIVAN A INVESTIGAR OTROS SISTEMAS

JUEGOS NOS AYUDAN A MEJORAR NUESTRA HABILIDAD PARA ENTENDER OTROS SISTEMAS

UN PROGRAMA DE JUEGOS AYUDA A ACEPTARA LA COMP.
JUGAR ES UN DESPERDICIO DE TIEMPO

JUGAR ES UNA FORMA DE RELAJAMIENTO

JUGAR EN COMPUTADORA AYUDA A SER MAS PRODUCTIVO
JUGAR EN COMPUTADORA AYUDA A SER MAS PRODUCTIVO
CUANTO TIEMPO PASAS JUGANDO EN UNA SEMANA.
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ETIQUETAS DE LOS VALORES

Vol

V03

Vo4

VNOS

Vo6

Vo7

Vo8

VNOB

wr = @ ~J O Wl N o= ~J U W N

DUV BWRH IO W N R

O WN -

w N =

CONSTRUCCION
GOBIERNO
FINANCIERA

OTRAS

MUEBLERA
TRANSFORMACION
SERVICIOS

MASCULIN

o

FEMENINO

PRIMARTA

TECNICO

DOCTORADO
SECUNDARIA

PROFESIONAL

COMERCIO
PREPARATORIA
MAESTRTA

DE 1 A 5

ARNOS

DE 6 A 10 ANOS
MAS DE 11 ANOS

DIRECCION

SUPERVIS

16N

AUXILIAR

OTRO

GERENCIA

JEFE DE

DEPARTAMENTO

SECRETARIA

FINANZAS

RECURSOS HUMANOS

PRODUCCI
VENTAS

ON

CONTABILIDAD

SISTEMAS

DIRECCION Y O GERENCIA

OTRO

DE 1
DE 21
DE Rt
DE 101
DE 151
MAS 250

DE 1 A
DE 51 A
MAS DE 1

HASTA 20 PERSONAS
HASTA 50 PERSONAS
HASTA 100 PERSONAS
HASTA 150 PERSONAS
HASTA 250 PERSONAS
PERSONAS

50 PER
150 PER
50 PER

120



121

ETIQUETAS DE LOS VALORES (CONTINUACION)
v09 1 DE 1 HASTA 5 PERSONAS

2 DE 6 HASTA 10 PERSONAS

3 DE 11 HASTA 20 PERSONAS

4 DE 21 HASTA 30 PERSONAS

5 MAS 30 PERSONAS

VNO9 1 DE 1 A 10 PER

2 DE 11 A 20 PER
3 MAS DE 20 PER
V10 1 EXCELENTE
2 MUY BIEN
3 BIEN
4 MALO
5 MUY MALO
6 POBRE
VNIO 1 NO TIENE EXPERIENCIA
2 DE 1L A 2 ANOS
3 DE 3 A 4 ANOS
4 MAS DE 4 ANOS
vll ||| 18T
0 NO
V12 1|81
0 No
V13 ANUIE: -
0 NO
V14 1 sI
0 NO
V15 1 sT
0  NO
V1ie6 1 SrI
¢ NO
V17 1 51
0 NO
V18 1 DIARIA
2 UNA VEZ A LA SEMANA
3 UNA VEZ AL MES
4 NUNCA
V19 i sI
0 NO

V20 1 st
0 NO
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ETIQUETAS DE LOS VALORES (CONTINUACION)
V21 1 sI
0 NO
V22 1 ST
0 NO
V23 1 3I
0 NO
V24 1 s1
0 NO
V25 1 sI
¢ NO
V26 1 sI
0 NO
v217 1 8T
0 NO
v28 1 sI
0 NO
V29 1 DE 0 A 7 pias
2 DE 8 A 15 DIas
3 DE 16 A 30 DpiAas
4 DE 31 A 90 pias
5 MAS DE S0 Dias
VN29 1 DE 0 A 7 DiAas
2 DE 8 A 60 pias
3 MAS DE 60 DfAas
V30 1 MUY RAPIDO
2  RAPIDO
3  POCO RAPIDO
4 POCO LENTO
5 LENTO
6 MUY LENTO
v31 1 MUY CORTES
2 CORTES
3 POCO CORTES
4 POCO DESCORTES
5 DESCORTES
6 MUY DESCORTES
V32 1 PERSONALIZADO
2 CALIDO
3 CORDIAL
4 HUMANO
5 MECANICO
6 NO PERSONALIZADO



ETIQUETAS DE LOS VALORES (CONTINUACION)

V33

VN33

V34

V35

V36

VN36&

V37

VN37

V38

VN38

V39

WN YU (W N

o

W N YL w N - Sy W N WM = AN d WP N Qe

A W

15 MINUTOS
30 MINUTOS
45 MINUTOS
MAS 45 60 MINUTOS
MAS 60 120 MINUTOS
MAS DE 120 MINUTOS

DE 0
MAS 15
MAS 30

B op oy

DE 0 A 30 MINUTOS
MAS 31 A 60 MINUTOS
MAS 60 MINUTOS

ST
NO

S1
NO
NO SE

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO
COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO
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ETIQUETAS DE LOS VALORES

V40

V4l

V42

v43

Va4

VN44

VN45

Vie

V47

V4B

V49

w N = w N = W= AN s W N AU &= WNH o A WN -

o

o -

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CAST DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

SI
NO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

1 VEZ

2 VECES

3 VECES

#MAS DE 3 VECES
DE 0 A 1 VEZ
DE 2 A 3 VECES
MAS DE 3 VECES
NUNCA

DE 1 A 6 MESES
MAS DE 6 MESES

SI
NO

SI
NoO

SI
NC

SI
NO

(CONTINUACION)
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ETIQUETAS DE LOS VALCRES {CONTINUACION
V50 1 3T
0 NO
Vel 1 sI
0 NO
2 NO SE
V52 1 sI
0 NO
V53 1 sI
0 NO
V54 1 ST
0 NO
V55 1 sI
0 NO
V56 1 5I
0 NO
v57 1| ‘SE
0 NO
VS8 1 35I
0 NO
V59 1 s1
0 NO
veo 1 &8I
0 NO
Vél 1 COMPLETO ACUERDO
2 DE ACUERDO
3 CASI DE ACUERDO
4 CASI DESACUERDO
5 DESACUERDO
6 COMPLETO DESACUERDO
VN61 1 DE ACUERDO
2 TERMINO MEDIO
3 DESACUERDO
V62 1 sI
0 NO
V63 1 COMPLETO ACUERDO
2 DE ACUERDO
3 CASI DE ACUERDO
4 CASI DESACUERDO
5 DESACUERDO
6 COMPLETO DESACUERDC



ETIQUETAS DE LOS VALORES

VN63

V64

VNG4

Vé5

VNG5

vVéé

VN66

vé67

1

W N = O U W DN = W~ AU 0N = W N == Y WN - w N

NG E W=

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETQ ACUERDO

DE ACUERDQ

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO
COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDOQ

COMPLETQ ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CAST DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CAST DBE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

(CONTINUACION)
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ETIQUETAS DE LOS VALORES {CONTINUACION)

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CAST DESACUERDO
DESACUERDO
COMPLETO DESACUERDO

V68

AN

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDC

COMPLETO DESACUERDO

V69

A e W

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO
COMPLETO DESACUERDO

O AW

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CAST DESACUERDO
DESACUERDO
COMPLETO DESACUERDOQ

Oy UL il =

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO
COMPLETQO DESACUERDO

Y U1 & L3 D

VN72 DE ACUERDO
TERMINOQ MEDIO

3 DESACUERDO

N =

1 NUNCA

2 1 HORA

3 2-24 HORAS

4 MAS DE 24 HORAS.



128
Medias y desviaciones standard

Variable Casos Media Desviacién standard
vol 100 3.7700 2.0492
V02 100 28.1700 7.2322
Vo3 100 .3700 .4852
V04 100 5.1700 1.6700
Vo5 100 5.0300 4.5670
V06 100 4.7000 1.7894
V07 100 5.3400 2.4627
V08 100 4,.1600 1.9577
V09 100 2.4500 1.4240
V10 100 3.0000 1.8423
V18 100 1.2400 .5707
V29 100 2.4500 1.3808
V30 100 1.6700 1.2638
v3l 100 1.5100 1.1934
V32 100 1.6000 1.2060
V33 100 2.3100 1.6979
V36 100 1.4400 .8327
V37 100 1.3700 .7475
V38 100 1.4000 .7785
V39 100 1.6800 1.0138
V490 100 1.5100 .8703
V42 100 -2.8700 5.3099
V43 100 -2.9000 5.2657
V44 100 -2.3000 5.8093
V45 100 -2.3900 5.6905
V6l 100 1.7900 .9775
ve3 100 -2.1300 5.2698
ved 100 -1.8800 5.4980
ves 100 -2.0700 5.3338
V66 100 -1.7300 5.6494
veée7 100 -1.7500 5.6271
V68 100 -1.9400 5.4529
V69 100 -1.8900 5.5101
v70 i00 -.7200 6.3961
v71 100 -1.8500 5.5275
V72 100 -1.0700 6.1566

V73 100 -1.9600 5.3180
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