UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA
DIVISION DE ESTUDIOS DE POST-GRADO

ACEPTACION DE LA NUEVA TECNOLOGIA DE INFORMACION
' PARA USUARIOS FINALES '

TESIS

EN OPCION AL GRADO DE MAESTRO EN CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION CON ESPECIALIDAD EN SISTEMAS

QUE PRESENTA
ING. JUAN JESUS CASTILLO GALLEGOS

SAN NICOLAS DE LOS GARZA, N. L, JUNIO DE 1995



el STTVNIJI SOIYVNSN VIVd
: _ NOIDVIWHOJNI dd VIDOTONOAL VAANN V1 3d NOIDVIIIDV




(I

0000000000



|ir\

41V ESIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
. 1AD DE INGENIERIA MECANICA v ELECTRICA
JISION DE ESTUDIOS DE POST-GRADGC

P 2 S RS
F Sy
il |

10N DE LA NUEVA TECNOLOGIA DE INFORMACION
PARA USUARIOE FINALES

'y

TES]

PCION AL GRADC DE MAESTRO EN CIENCIAS DE LA
HNISTRACION COX ESPECIALIDAD EN BISTEMAER

QUE PRERENTA

NG JUAX JERUS CASTILLG GALLFGOE

7 —\l‘:\ F]F L IE _— I f’u_-_ ._ “ J"T‘ga tTi‘_ﬂ ]’:)1.: 1'*“.'-'!’5



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA

DIVISION DE ESTUDIOS DE POST-GRADO

Los miembros del Comité de tesis recomendamos que la presente
tesis realizada por el Ing. Juan Jesus Castillo Gallegos sea aceptada
como opcién para obtener el grade de Maestro en Clencias de 1la
Adnministracidn con especialidad en Sistemas.

El Comité de Tesis

_42444v Ciéé;whf'

Asesor
Dr. Oscar Flores Rosales

I
TS
e\
gsor \\Tigggs%sor
M.C. Margo dh ¢ Méndez Cavazos M.C. Victortdno Alatorre Gonzalez

Division 10s de Postgrado
M.C. David Antonico Oliva Alvare:z

San Nicoléas de los Garza, N.L., a 01 Junio de 1995



N

T unwo

| 4
C>

o
-



PROLOGO

En la actualidad nos hemos enfrentado al rechazo constante a la tecnoclogia de
informacion, por tal motivo nos hemes dado a la tarea de investigar cuales son los
motivos ¢gue llevan a las personas (usuarios finales} a este rechazo. En este
estudio tratamos de medir tres variables para verificar si algunas de ellas nos
ayudaria a la aceptacién de la tecnclogia de informacién., Las variables gue
estudiamos son las siguientes:
a) Culturizacidn de sistemas de informacién
b} Programas de entrenamiente continuo
¢} Juegos en computadora

La primera parte del trabajo definimos el problema estudiado, limitaciones y
cbjetivos. La segunda parte hacemos mencién a los temas gque se han escrito al
respecto. La tercera parte hacemos un andlisis de datos obtenidos, asi como a las
conclusiones, a que llegamos de acuerdo a la muestra obtenida ¥y hacemos
recomendacicnes postericres para futuras investigaciones relacionadas con el tema.

Se utilizan acrdnimos en Inglés, ya gque la mayoria de las lecturas estén

familiarizados con la literatura en Inglés,
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RESUMEN DE LA TESIS

En esta tesis tratamos de identificar que variables afectan la adopcién de la
nueva tecnologia de informacidn, con respecto a este estudio se utilizd una muestra
de 100 encuestas de grupos hetercgéneos en cuanto a giro de la empresa, nivel
educacional, sexo, puesto en la empresa, etc. En esta exposicidén se postularon tres
conceptos principales que pensamos pedrian afectar la adopcidon de lo nuevo.

A} Culturizacicn sobre sistemas de informacidn. Alcances y Limitacicnes
B) Cursos de entrenamiento. Frecuencias de actualizaciédn
C} Juegos en computadeora. Si juegan o no las perscnas y el tiempo gue pasan jugando

Las escalas gque se emplearon en este estudioc fueron del tipo de escalas
simples y complejas. Los métodos de escalas usadas fueron del tipo Likert (el grado
de acuerdo o desacuerdc de una actitud hacia un objetoc o perscna). Diferencial
semantica (La actitud a un objeto en un numero de cinco a siete puntes de tipo
bipolar). Las escalas de medicidén usadas fueron del tipe: Ordinales (para medir el
grade de acuerde o desacuerde sobre una actitud hacia un objeto o personal,
Nominales {para variables dicotdmicas) y algunas preguntas de caracter general
{edad, empresa, ete.).

Los resultadeos obtenidos nos demuestran que el jugar en la computadora, asi
como un programa de entrenamiento nos reducen el tiempo de adopcidn de tecnologia
de informacitén, asi mismo el nimero de personas qgue trabajan en la empresa nos
ayuda a adeptar lo nuevo (yva gque a través de proceso de difusién de la novedad esto
s5e vuelve mas rapido, por medic de les canales interpersconales). Asi mismo
encontrames gue las personas con menos tiempo en la empresa adoptan mas rdpido la
nueva tecnclogia, Ademads es conveniente invelucrar a los usuarios mediante Jjuntas
en la compra de nuevos programas, asi mismo no explicarle a los usuarios en un

lenguaje técnico.



CAPITULO I.- INTRODUCCION

1.1 PROELEMA

En los ultimos tiempos los cambios tan acelerados que se vienen dande, tanto
en el ramo politico, sccial, teécnico y econdmice deberian ser contemplados en las
empresas.

la Tecnologia de Informacidén (TI}) actuyal también se ha visto afectada por
estos cambios tan acelerados; ahora existen elementos que no estaban disponibles a
nuestras empresas, ya sea por costo, asl como por desconocimiento de la existencia
de éstos,

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

En la tecneclegia de hardware y software se han venido disminuyende 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 secundaries (Doll y Torrzaden,
1988) piensan que la TI es solo para soportar la operacidén diaria de los negocios,
pensamos gque 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 dirececién, y
mostrar el uso de sistemas expertos, robdtica, bases de datos, y lenguajes de
cuarta generacién; es el momente en la demanda de maguinas portatiles, con este
tipo de equipc se podria tener la informacidn mas reciente, ya gue el uso principal
de estas es en el campo =-—-departamento de produccién--~, Este 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 desempefioc de sus funciones en su trabajo.

Las empresas deben de pensar gue ya no es suficiente el hecho de trabajar
duro, es necesario crear nuevas estrategias para scoportar la operacidn y la toma de
decisiones. Creemos gue el uso de la TI ha evolucicnado de tal manera, que los
lenguaijes de cuarta generacidn -—-FOXPRC, DBASE, PRCOGRESS-- han llegado a ser tan
sencillos, que los usuarios no necesitan ser expertos para manejarlos, ya gque
cuentan c¢eén buenos menlds --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 wvia redes, se optimizan el hardware y los recurscs; el coste en esta
drea a tendido a la baja; aungue se presentan otros problemas, como el perder un
poce el control de la informacidn, debido a la comparticién de los datoes, aun asi
pensamos Jue seradn 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 esto que hemos mencionade, creemos que el apoyo a usuarios
finales en entrenamiento, culturizacién scbre sistemas de informacién y juegos en

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



1.3 HIPOTESIS

Queremos determinar si existe una relacién del ijugar en la computadera ¢on la
adopcidén de tecnologia, asi mismo queremos verificar si existe una relacidén de la
adopcidon de tecnologia con la cultura que tienen los usuarios con respecto a
sizstemas de informacién y si los cursos de actualizacién estédn relacionados con el

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



1.4

Los

OBJETIVC

objetivos del presente estudio son:

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

Lograr la wvalidacidén de las hipétesis propuestas

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

propuestas en esta tesis.



1.5 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

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

conveniencia debide a limitaciones de costo y tiempo.



1.6 DEFINICION DE TERMINOS

Tecnologia de Informacidn (TI). La habilidad para reunir preocesos y difundir

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

esto (Stair, 19%2}.

Sistemas de Informacidén (SI). Conjunto de componentes hombre-maquina gque

interactdian para soportar la operacién diaria y la toma de decisiones de la empresa

que hacen los usuarios (Davis y Olson, 1985).

Icono. Una diminuta representacidn pictérica de un objeto, tal come una aplicacién,
archive o unidad de disco, que se utiliza en unidades graficas de wusuario

(Freedman, 199%3).

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

preograma interactivo (Freedman, 1993).

Software., Instrucciones para una computadora. Una serie de instrucciones que

realizan una tarea en particular se llama programa © programa de software

(Freedman, 1%93}).

Hardware. Todo la maguinaria y el equipamiento --todo lo fisico de la computadora—-

(Freedman, 19%93).

Unidad Central de Proceso (CPU). Es la parte de la computadora gque realiza la

computacidén, también se le llama 21 procesador (Freedman, 1993).

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

vez gue aparecen.



CAPITULC II.- REVISION DE LITERATURA

2.1 INTRODUCCION

De acuerdo a la revisién de literatura llevada a cabo para este estudio
encontrames que la Teoria de Accidédn Razonada {(TRA), ceontribuye a la evaluacién de
usuarios finales de Tecnologia de Informacién (TI}, relacionando su actitud hacia
la adopcidn ¢ rechazo de la TI y como esta actitud se relaciona con la decisién de
adopcioén final (Karahanna, 1993).

Karahanna (1993) indica que en su estudioc de TI se basa en dos teorias, la
teoria de difusidén de innovacidén (Rogers, 1983) y la TRA (Fishbein y Ajzen, 1975).

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

Cash, McLeod y cols. ({citado en Karahanna, 1993} definen el proceso de
innovacién en tres fases: desarrolleo de la innovacidn, asimilacidn e
instituycionalizacién.

En la fase del desarrollo de la innovacidén, la empresa toma la decisién de
adoptar o rechazar la novedad, esta fase es la parte central del estudio de
Karahanna (1993). El resultado de la fase de asimilacidn, es la decisidédn individual
gue toman los usuarios de adoptar o rechazar lo nuevo (el criterio que usan los
usuarios finales en la evaluacidén de la innovacidn y como esta evaluacidn los lleva
a la decisidén de adoptar o rechazar esta mejora). Finalmente, en la fase de
institucionalizacibén exitosa las personas incorporan la mejora dentre de su rutina
de trabajo; y la organizacidén inicia los contreles, centrandese en la efectividad

de la innovaciodn.



g

Rogers {citade en Karahanna, 1993) describe la difusidén de innovacidn comec el

procesc 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 *fécnica incluye nuevas
tecnologias, productos y servicios; la innovacidén administrativa afiade nuevos
procedimientos politicas y formas organizacicnales.

Brancheau (citade en Karzhanna, 1993} menciona gque se han desarrcellade
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 difusién como lo
mencicna Bfilan {citadc 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 innovacidén disponible a las adeoptadores potenciales; y la
perspectiva organizacional, investiga el efecto de los procesos y estructuras en la

organizacidn.

Karahanna (1993} indicé que el modelo de iniciacién-decisién de Rogers (1983)
{Figura 1), es el proceso ceontinuo en el cual un individuo pasa del conocimiento de
la innovacién hasta formar una actitud de adoptar o rechazar una nueva idea y la
confirmacién de esta decisidén; este modelo de Rogers consta de cinco estados y =e
describen comeo sigue: el conocimiente de la innovacién, ocurre cuando nos damos
cuenta de la existencia de ésta; la persuasidén, ocurre cuando tomamos una actitud
faverable hacia lo nuevo; la decisidén, es cuando un innovador toma la decisidn de
adoptar o rechazar la innovacién; la implementacién es cuando un individuo pone la
innovacién en uso centinue; la confirmacién, eocurre cuande un individue busca

refuerzo de la novedad.



. CONOCIMIENTO

i, PERSUACION

1Ih. DECISION

V. IMPLEMENTACION

V. CONFIRMACION

Flgure 1

Modelo de Estados en el proceso Decisiondnovaclon

{Propussta por Rogers (1983))

—» 1. Adoptado Adopclon Gontinua
Adopcien tardla
\ Suspender
— 2. Rechazado  —j» Rechazo confinuo
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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 innovacidén percibidas es iqual gque ventaja relativa,
compatibilidad, complejidad, predicen mejor la intencién de comprar due las
caracteristicas perscnales. Karahanna (1993) usd c¢aracteristicas como ventaja
relativa, compatibilidad, complejidad, la habilidad de probar y observar, en su
estudio sobre asimilacién tecnoldglca.

bavis (1989) define wentaja relativa come el grade en el dque una persoha
plensa que al usar una innovacién en particular aumenta su desempefio f{(citado en
Karahanna, 1993); Kivlin y Fliegel (citadc en Karahanna, 1893) incluyen en ventaja
relativa componentes como: provecho econdmico, bajo costo inicial, status social,
mejor desarrollo y aherro de tiempo y esfuerzo. Karahanna (1993) indica que Rogers
(1983} define compatibilidad, comc el punto en ] gque usar una innovacién es
percibida come consistente con los valores y principios sccio-culturales
existentes, y las experiencias pasadas y presentes. Complejidad, la define como el
momento en el que una innovacién es percibida como dificil para entender y usar. La
habilidad de probar, la describe como el punto en €l cual uno puede experimentar
con una innovacién antes de adoptarla ¢ rechazarla. La habilidad de observar, que
se centra en los resultados de la innovacidn, y qgue estos sean faciles de observar
y posterjormente comunicados a otros.

Karahanna (1993) indica que Tornatzky v Klein (1982) llevaron a cabo un meta-
andlisis en 100 estudios de innovacién y éstogs identificaron e¢ince atributos
adicionales: costo, comunicacidn, divisibilidad, lucro y enfcque social. Moore
{citado en Karahanna, 1993) asigné tres nuevas elementos: imagen, la posibilidad de
ser demostrado y visibilidad.

Davis {citado en Karahanna, 1983} examindé los principios de percepcidén de
utilidad anteriores a la adopcidén de tecnologia de informacién, como el aumentc de

status social al adoptar la innovacién,
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Com® menclonamos las caracteristicas de innovacién, son otro factor que afecta

el procesc inicial en el arranque de la innovacién en un sistema de comunicacidén a

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

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

del procesc de difusién. Los medios masivos de comunicacién scn mas importantes en

darnes a conocer la innovacién, y los canales interperscnales, soh mas importantes
en el estado de persuasidén, para lograr el uso de la nueva mejora.

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

La adopcidén de TI dentroe de un contexto organizacional, es emprendidc por
razones instrumentales, a este respecto, la TRA es un apropiado modelo de actitud-
comportamiento.

La descripcién de TRA para accicnes dentro de un control veluntario son el
mejor predictor del actual comportamiento en la intencidén de hacer algo; la actitud
hacia el comportamiento es generado por los principios individuales

sobresalientes.

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

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

BI = W1(T(biei) + W2(Z(NB)J (MC)3J))
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donde :

BI = Intencidén del comportamiento

Wi & W2 = E1 Peso representa la importancia relativa de actitud
y componentes normatives

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

el = La evaluacidén —-buena o mala-- del i'esimo resultado

T(biei) = Actitud

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

MC = La motivacidén para lograr con j esimo referencias

esperadas

Norma Subjetiva = Z[(NB}j (MC)i]

La Teoria de Comportamiento Planeade (TPB)

Han surgido algunas discusiones en la literatura acerca del grado de control
voluntaric que los usuarics finales tienen sobre sus actividades de computacidén; la
evidencia empirica acexrca 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 scbre el comportamientc desarrollado.

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

predectibilidad de adopcién 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 usuarios después de que un sistema ha sido
implementado y usado; esta corriente de investigacién se ha centrado principalmente
alrededor de Satisfaccidn de Usuarios de Informacidén (UIS).

Ives (citado en Karahanna, 1993) define UIS, cuando los usuarios creen due
los sistemas de informacidn disponibles para ellos cumplen con sus reguerimientos
de informacidn.

La satisfaccidén de los usuarios ha sideo definida de varias formas, Swanson
(¢citado en Karahanna, 1993) 1a describe como un "duplicade de principios™ v
Guthrie {(citadoc en Karahanna, 1993} la define como "sentir necesidad".

Posteriormente, Karahanna (1993) indica que Davis (1989) compard el Modelo de
Aceptacidn Tecncldégica (TAM) con TRA, esta comparacién se lleve a cabo con
estudiantes que usan procesadores de palabras, comparando los dos métodoes, este
concluyd 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 tecnolegia de
informacién. Una descripcién de estos estudios siguieron; Mathieson (citado en
Karahanna, 1993) comparando TAM con TPB, Ajzen (citade en Karahanna, 19%9%3) examiné
la intencidén de estudiantes que usan hecjas electrdnicas y el encontré que ambos
modelos predicen buenas intenciones de usar la nueva TI.

Los autores que mencionamos anteriormente comentan que facil de usar, puede neo
ser un facter importante que explique los niveles de uso, Adams {(citado en
Karahanna, 1993) indica que ficil de usar deberia ser una consideracién importante
para explicar la decisién de adopcidn inicial.

Moore (citado en Karahanna, 19393) también comparé usuarios y no-usuarios de
estaciones de trabajo en principios de comportamiente y normas subjetivas, el
encontrd gque los usuarios difieren de los no—-usuarics en sus percepcidn de siete de

las ocho caracteristicas de innovacidn.
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Finalmente, Pavri {citado en Karahanna, 1993) encontrd que la administracién
soportada y usada por los altos niveles y los administradores influencia

directamente en el uso de computadoras.

Las variables externas.

Las wvariables que afectan la actitud hacia ¢l 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 organizacijonales concernientes al uso de
microcomputadoras por auxiliares, alta administracidén, subordinados y secretarias.

Los resultados cbtenidos por Pavri (citade en Karahanna, 1993), sugieren que
la actitud hacia usar la microcomputadoras se wve afectada por la habilidad gque 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 externas que pueden afectar la adopcidén y uso de sistemas de
informacién (el involucramiento de los usuarics y las caracteristicas como: el
disefic de sistemas, usyarios, tareas, TI, naturaleza del desarrolle o
implementacidédn de procesos e influencias peoliticas).

La utilidad que se ha logrado en log estudios de innovacién han side de valer
para predecir futuras adopciones. Downs y Mchr (citado en Karahanna, 1993) presenta
tres caminoz, en los cuales la innovacidén a estado en condiciones de poder ayudar,
en primerc lugar en el tiempo de adopcién; en segundo lugar, la aceptacidén o

rechaze y; en tercer lugar, el alcance de la implementacién.

Innovatividad.

Karahanna (1193) indica que Kirton (1876]) define innovatividad, comoc el

nimero de camines en un range que va desde "orientacidn de la innovacién”, hasta la
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definicién que da Hardin y Trumbo {citade en Karahanna, 1993) de "una buena
disposicidn al cambio”, y hasta la descripcién gue hace Hage y Deward (citade en
Karahanna, 1993) sobre innovatividad que la define como "los valores favorables &
desfavorables al cambio™.

Rogers (citadec en Karahanna, 1993) define la difusidn de innovacién, come el
punto en el cual un individuo es relativamente tempranc en adoptar nuevas ldeas con
respecto a otros miembros de un sistema social, con lo gue respecta a los términos
de difusidn de innovacién los resultados de la literatura de la investigacién se
resumen en tres categorias de innovatividad: --en la mayeoria de los estudies
innovatividad fue una variable dependiente~- status socicecondmico, variables de

personalidad y comunicacién del comportamiento.

Radicalidad.

Zaltman y cols. (citado en Karahanpa, 1%93) indica que las investigaciones
sobre la difusién de innovacidén ¥ la novedad organizacional han sido clasificadas
en varios caminos: mejoras programadas contra mejoras no-programadas, instrumental
contra 1Ultimas innovaciones, Zmud (citado en Karahanna, 1993) clasifica estas
innovaciones come técnicas contra administrativas, por eotra parte Ettlie y cels.
(citado en Karahanna, 1993} las clasifica como radicales contra instrumentales o

innovaciones rutinarias.

Estudios empiricos sobre radicalidad.

BEttlie (citade en Karahanna, 1993) encontré que el movimiento de las personas
a través de las fronteras de la organizacidén, fue un factor mids importante para
adopcién radical que para innovacidn incremental; por consiguiente en la
concentracién de especialistas técnicos, se hace estoc mas prometedor dque

administrar las intenciones novedosas y los procesos de adopcidn incremental.
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2.2 RECDRSOS HUMAKOS

EL U3S0 DE LOS RECURSQS HUMANOS

Al igual que muchos otros paises industrializados, los Estados Unidos estén en
una prefunda transicion, en la cual la base de su economia vya ne son las
manufacturas sino "el conocimiente y los serviciosg", esto significa que los empleos
ge iradn con toda libertad a los paises que les ofrezcan un mejor rendimiento sobre
la inversién, vya que se analizard lo que el gobierno, la gerencia y 1l1los
trabajadores pueden hacer para aprovechar mejeor los recursos humanos de cada pais.

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

Antes de la revolucidén industrial Smith, el primer economista politico,
escribid "el us¢ eficiente de la mano de obra conduciria a mas produccidn,

crecimiento y elevacidén del nivel de vida™.

RECURSQOS HUMANOS: EL CAMINC COMPETITIVO KO TOMADO

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

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

Motorcla Inc. de Schaumburg IL, demostrd con pruebas gqgue a través de HRIS,
cada délar gastado en entrenamiento --ventas, calidad, técnica y administracidon——

retorna cuatro veces mas que el costo del entrenamiento a la empresa.
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Un HRIS puede crear uha ventaja para respaldar programas de HR en términos
claros y para los administradores de linea; un efectiwvo programa de HRIS puede
ayudar a los ejecutives a detectar problemas a large plazo, es decir, la compafiia
podria nc haber tenido la necesidad de talento administrativo, que detectara las
futuras demandas cambiantes de mercado. Una vez que estas tendencias son
identificadas con anterioridad y el momento en que los datos estdn disponibles en
un modelo alterno, esto podria ayudar a2 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 compafiias disefian su
HRIS para ir mas allid de los estdndares demegraficos y recolectar datos internos o
externos de HR,

Al menos cuatro tipos de informacidn 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 vy bédsico HRIS se centra en informacién bisica de cada empleado

-—-edad, educacién, posicidén, trayectoria en su carrera, =tc...—--.

Préicticas de HR.

Muchas compafilas usan el andlisis de los fracasos para el disefio de programas
de entrenamiento, la evaluacién del programa de entrenamiento 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, incentivades por el programa de entrenamiento,

Motorcla Inc. calculé que existe un beneficio neto --de $1,250.00 délares-- por
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participante en el programa de administracién, un afioc después del programa de

entrenamiento.

Degsarrcllo.
La productividad individual mide las decisiones que pueden ser hechas con
respecto a la reduccidén de personal, asignaclidéon de trabajo, localizacién de

recompensa y entrenamiento para nuevas competencias.

Actitudes de lcs empleadoas.

las 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 entrenamiente ofrecidos por la compafila solo
uno incrementa significativamente el entendimientc administrative de la visidén ¥y

compromiso de la empresa.

El concocimiento de practicas externas de HR permite a la empresa compararse
con la mejor industria en su mismo girc. 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 come entrenamiento y desarrollo,
deberian ineluir al menos tres componéntes! los recursos --presupuesto y tiempo~--—,
los tipos de programas ofrecidos para cada nivel de empleado, vy la calidad --
educacidén, experiencla, caminos-- del staff de entrenamiento que disefié 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 téchica en
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mucho de lo gue realizamos a diario es ejecutado por personas y ellas estdn sujetas
a equivecaciones.

Los administradores deberian recordar gque en todos los programas de
implementacién de calidad existen cuatro reglas basicas en SI: las perscnas no
absorben rédpidamente las nuevas ideas y éstas se resisten si son presionados
demasiado, ya que las gentes solo hacen bien lo gque a ellos les gusta, vy las tareas
deben estar de acuerdo a los tipes de personalidad, y el camblo organizacional solco
funcionard si las personas trabajan en equipo.

En la implementacién de garantizar la calidad, s5e 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 gque ya

existe se deberian de implementar un grupe de técnicas administrativas.

Procesos.

Estce significa estédndares y esto guiere decir comunicacidén, usualmente a
través de documentacién, la cual es preferible automatizar, ahi es donde =l
preblema empieza, ya gque 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, sinc personas gque
entiendan las organizaciones en particular.

Un lider de QA debe tener habilidad para persuadir, vender, suplicar,
envelver, etc..., --que es lo qgue lleva al éxito a un buen wvendedor--. El1 lado
técnico de QA es bastante facil, la parte dificil es conseguir las personas que
hagan esto (Prince, 1993).

La corperacidén mas pegquefla 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 S5I, el que tan rapideo llega a ser un eguipo por si
milsmo.

Los administradores de SI deben ser capaces de jidentificar las combinaciones
en tipos de persconalidad, vya sean productiva o c¢reativa. Las persocnas que se
resisten al cambic usualmente son personas negativas y deberian ser removidas fuera
del proceso de introducciédn.

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

La TQM debe ser construido de acuerdo al persconal de oficina y a sus
gerentes, El1 proyecto de equipo debe ser cuidadosamente estructurade 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, 1993).

LA FUERZA DE TRABAJO MUNDIAL DE HOY

La clave para llevar a cabo una nueva forma de trakajar ha surgido una fuerza
de trabajo realmente mundial con talente, y capaz de hacer casji cualquier trabajo
en cualquier lugar; ;cual a sido le fuerza que induce a las firmas estadounidenses

¥y algunas de Europa y Japén a no instalar sus nuevas plantas en los Estades Unidos
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de América (EUA)?, no ha side sclo la blUsqueda 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 (citado en 0O'Reilly, 1992) prevé el traslado masivo de empbleados,
por consiguiente si tomamos en cuenta este pronestico "El empleo en Europa
Qccidental y en EUA se va a contraer sin cesar dentro del mayor orden posible, lo
mismo le pasdé a la agricultura a principios de este siglo®.

La inversidn externa directa de los EUA estd creando fuentes de trabajec en las
empresas y cantros de produccién en naciones con altos salarios, sobre todo en
Canadid y Europa.

Anderson (citado en ©O'Reilly, 1892} menciona gque aun en los paises de bajos
salarios, las empresas suelen tener una eficiencia mucho mayor en términos de mano
de obra, que sus homélogas en los pals 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 este no solo se ha reducide el numero de empleados de
oficina, sino también el personal superior y las plazas administrativas.

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

Subramanian Ragan (citado en O'Reilly, 199%92) estudiante de doctorade en
economia politica de la Universidad de Harvard dice: "Que si bien el uso 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 visitas que se realizaron a la base trabajadora en lugares como
Europa, India y Jamaica, revelé la disposicién que tiene la gente para realizar
tareas complejas, pero también pone de relieve que se avecina un superavit de

trabajadores, con respecto 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 tecnolegia y capital,
para llevar estas a donde se aprovechen mejor los logros alcanzados per los
distintos paises".

AGn ni con los galarios bajos se ha suprimide la necesidad de hacer grandes y
constantes mejoras de capital, para que la firma siga siendo competitiva.

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

Hoser (citade en ©O'Reilly, 1992) mencionha que el bajo costo de la mano de
obra en la India, es en premedio el 50 porciente del costo que tendria en los
Estados Unidos; debide a esto han surgideo ¢ompafilas de propiedad India gque 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 hindues
"son menos caros, perc ne 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 tecnolegia absorben un
tercic o mas del presupuesto de investigacién y desarrollo, sin embargo, su empefio
de aumentar su propia prosperidad, al quedarse con los buenos empleos yv enviar los
de baje salario a naciones vecinas, tiene el efecto de aumentar la oferta mundial
de mano de obra.

Al final de la era agricola, 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
O'Reilly, 1992} comentd: "Es el paso de la era industrial a la era de la

informacidén.
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La velocidad y la precisién con que se trasmite la informacién en los afios

90's garantiza que la gerencia sabré donde se puede hacer mejor el trahajo.
Igqual que en el pasado, los paises tenian éxito econdmico si se concentran en
lo que sabian hacer mejor, y =i aplican politicas de fomento a la industria y
servicios, en el que puedan aportar mayor valor agregado. Es posible que la esfera
de su competencia cambie con el tiempo, pero el premioc siempre sera para los paises

que acogen con mayor entusiasmo lo nueve (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 recurses humanes son el 50 porciento del presupueste de un
departamento tipico de TI de acuerdo al Gartner Group's ({(1991). Los recursos
humangs son el principal tema en la administracidén de infermacion.

Zawacki (1993} encuestd a 47 directores de 51 sobre el éxito en la
administracidén de recursecs humancs y planeacidén; y esta es una lista de los diez
mas impertantes temas de acuerde a la encuesta realizada: obtener una fuerte
crientacidn a negocios, animar a los administradores a ser personas de negocios en
vez de técnicos, definir requerimientos de habilidades para el futurc medio
ambiente de 5I, preparar estrategias para transferir ciertas tareas a usuarios,
enfatizar la creatividad e innovacidén, 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.

Algunocs comentarios adiclonales de los jefes del departamento de sistemas
(CI0) fueron de interés especial, sin embargo, esto refleja dos temas con respecto
a TI: la necesidad de implementar cambios efectivos, v la necesidad de remover

niveles de control.
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Las organizaciones han implementado muchas nuevas tecnologias, procesos de
sistemas, y programas en los Ultimos diez afios; la clave agui es como implementar
cambios efectivos; los cambiocs en la administracién es un tema especialmente

importante, cuando las organizacicnes empiezan a valorar a mas personas.

Implicaciones para el futuro.

Unas de las cbservaciones hechas por los directores de TI es5 que ellos estan
sobrecargados con las demandas de los usuariocs gque requieren sistemas dentro de la
organizacién, ¥y al misme 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 dirigiran.

La burocracia debe ser eliminada (Zawacki, 1993), ya que estc golpea la
ingenieria inversa. Los administradores de TI y sus colaboradores individuales al
ver la empresa desde afuera, y al verificar correctamente los procescs, 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 implementacidén de un programa exitosc de mejoramiento de la
calidad, puede la corganizacidén enfocarse a una estrategia de cambi¢ cultural. Este
es el momento que las organizaciones de TI llaman Estratégico, Transicional Y
Renovacidén {STAR) ver Figura 2. La organizacidén STAR es un proceso lineal, gque es
evolucionario, no revolucionario, este tipo de empresa es una meta para el equipo
de TI, para trabajar efectivamente mas alld del afic 2000.

La clave en esta organizacidn es el nacleo tecnoldgice, 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 organizacién de TI, sin embargo, este
nimero decrementarid en un factor de cuatro, en areas semejantes como: operacién,

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

En resumen la organizacidén STAR debe tener una cultura que 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

relacién entre procesos.



FIGURA 2. ORGANIZACION ESTRELLA DEL FUTURO
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FUENTE : { ZAWACKI, 1993 )
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2.3 PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD: LA CLAVE DEL FUTURO

Los paises que elevan la preductividad de sus trabajadores en los rubros del
conocimiento y servicio, tendradn el dominic econémico en el préximo siglo la
productividad en la fabricacidén y el traslado de objetos -—manufacturas,
agricultura, mineria, construccidén y transporte-- se ha elevado a una tasa anual de
tres a cuatro porciento en los Gltimos 125 afios (Drucker, 1992).

La mayecria de los paises tratan de sacar el mayor provecho de la productividad
y en esta se basan todas las mejoras que se han lograde tanto en el nivel, comc en
la calidad de vida. Antes de 1914, cuando todos los paises trabajaban por lo menos
3000 horas al afie, hoy ni los japoneses trabajan 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 llegade a ser "la riqueza de las naciches"
{Drucker, 1992).

Se puede decir que la explosién de la productividad fue el hecho social mas
importante de los iltimos 100 afios, asi misme el ingreso promedic del pals mas rico
en 1910, era a le sumo tres veces maycr que el de los paises mas pobres, ahora la
diferencia es de 20 a 40 veces mayor.

Los trabajadores del ceonocimiento y de servicios son desde cientificos de
investigacién, cardiélogos, 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 dates rivaliza con la
tecnologia de magquinaria convencional y el grueso de la inversién le corresponde a
loz servicios, sin embarge, desde la llegada de la tecnclogia de informacién, la

fuerza de los empleados de oficina y otros trabajadores han crecido a un ritmo
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mucho mas rapido que nunca, pero la productividad ne ha aumentado en el trabaijo
referente a servicios.

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

E]l trabaje mas inteligente es el Unico modo de lograr incrementos masivos en
productividad, va sea a través de administracidn cientifica, ingenieria industrial,
relaciones humanas o ingenieria. En las organizaciones donde labora la mavoria de
los trabajadores de conocimientos y servicios, las funciones son cada dia mas
heterogéneas.

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

Tayler (citado en Drucker, 1992) a sido criticado ya gue este nunca le pidiéd
la opinion a las personas cuyos empleos estudiaba, el sclo daba instrucciones, el
tenia le idea de que los trabajadores eran inadaptados e inmaduros y que requerian
la guia experta de un psicdlogo; el nunca les preguntd, sen que consistia la
tarea 7, ¢porque se hace?, el sclo se concretd a preguntar, gcual es la forma de
hacerle?.

Con la irrupcién de la segunda guerra mundial, Taylor {citade en Drucker,
1992) llevé a cabo un dialoge con los trabajadores y para su enorme s0Ipresa
descubrié, que estos no eran ni inmadurcs, ni inadaptados, vy estos tenian un vasto
conocimiento de su trabajo.

Hoy en dia, aun cuandc no se practica todavia en forma general, perc al menos
en teoria se ha aceptado que el conocimientoe de los trabajadores acerca de su tarea
que ellos desempefian, es el punto de partida para mejorar la preductividad, la

calidad y el rendimientc en conjuntoc.
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El aumento en productividad requiere de un continue aprendizaje, no basta
rediseflar el puesto y luego capacitar al trabajador sobre la nueva forma de
proceder (eso es lo gque Taylor hacia y enseriaba), asli es como el aprendizaje
empieza ¥ jaméds termina.

De hecho, la mayor ventaja de la capacitacidén no consiste en aprender cosas
nuevas, sino en perfeccionar lo gue realizamcs correctamente, el personal del
conocimiento y de serviciecs aprende mas cuando ejerce la ensefianza, en ocasiones se
duplicada la productividad en forma sensible, estas mejoras fueron logradas por
contratistas externos, no per persconal interno.

La elevacién de la preoductividad en el trabajo de servicios no se puede leograr
ni por la intervencién del gobierno, ni per politicos, esta labor la deben hacer
los gerentes y ejecutivos de empresas, esta es la primera responsabilidad seocial de

la gerencia en la sociedad del conocimiento.

LA VIDA EN UNA ECONOMIA DE SERVICIQ

Fn 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
leccién que los fabricantes estadounidenses han aprendido con dolor en los Ultimos
diez afios; y que los japoneses han sabido desde casl medic sigle gracias a los
esfuerzos de Deming y Juran ({(citado en Raynor, 1992), el servicico de calidad
consiste en satisfacer de un modo invariable las necesidades de un segmento del
mercade y ne ofrecer lo gue los clientes ne desean o no pueden pagar.

Casi todas las empresas de servicios estan formadas, peor un consorcioc de
talente bien pagado y un personal de apoyc muy mal remunerado. En las empresas
manufactureras, la prosperidad ha sidc el fruto de la produccién lograda a través
de la calidad, esta férmula es de aplicacidén 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 USUARIOS FINALES (EUC)

Benson y Leftkovits {(citado en Doll y Torkzadeh, 1988) mencionan que la EUC es
uno de los fendmencs mas significativos que ocurren en la industria de sistemas de
informacidén en los ultimos diez arios.

Rockart y Flannery (citado en Doll y Torkzadeh, 1988) encontraron un
crecimiente anual promedico de 50 a 90 porciente; Benjamin (citade en Doll vy
Torkzadeh, 1988) predijo que para 1990 FUC absorberd mucho mas del 75 porcientc del
presupuesto de computadora en un corporativo.

Gerrity, Rockart y cols. (citade en Reobey y Zmud, 1992) indican que los
ochentas es un testigo dramatico en el crecimiente del use directe de TI por
ejecutivos, administradores, y otros profesionales de negocios. Cotterman y Kumar
{citado en Robey vy 2Zmud, 199%2) comentan gque este fendmenc a sido llamado
"Computacién de Usuarios Finales" y se refiere al desarrollo, operacién y/o control
de sistemas de informacidén por el Adltimo consumidor del sistema de informacidén "el

usuario”.

Davis y Olson (citado en Doll y Torkzadeh, 1988) distinguen entre usuaric
primarico y usuario secundario: el usuario primario toma decisiocnes basado en la
salida del sistema, mientras gue el usuaric secundario es responsable de
interactuar con las aplicaciones --sistemas de computadora: néminas, contabilidad,
facturacidn, etc.-- registrando la informacidén ¢ 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 Flanpery {citade en Doll y Torkzadeh, 1988} limitan su
definicién de usuarios finales a individuos que interactian directamente con la

computadora.
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CONSTRUYENDO LA SATISFACCION DE EUC

En un medioc 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 cuando estos requieren alguna informacién, con respecte a
este medio ambiente el usuario no esta enterado sobre que programas se deben de
ejecutar para generar la informacidén que se necesita. En el medio ambiente de EUC
{ver Figura 4) los usuarios interactian directamente con el computador registrando
informacién ¢ preparando reportes.

Doll y Torkzadeh (1988) indican que Branscomb y Thomas (1984) han cbservade
que para lograr la satisfaccién de los usuarios finales, fécil 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 (198B) que nos permita medir la satisfaccién
de EUC.

Si un usuarioc final encuentra que una aplicacidén es facil de usar, este puede
llegar a ser un usuaric avanzado, ¥y por consiguiente, facil de usar puede mejorar

la preoductividad y permite a los tomadores de decisiones examinar mas alternativas.
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ESTRATEGIAS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Alleway y Quillard (citadc en Summer y Klepper, 18%87), 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 leos sistemas actuales soportan sus necesidades de inpformacidn. Los
administradores reportaron que solo el 44 porciente de las aplicaciones fueron
itiles para la toma de decisiones.

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

El actual crecimiento de computacidn de usuarios finales en las organizaciones
ha sido abrumador, en un marco empresarial las empresas, dependen de SI para la
operacidn diaria, perc las aplicaciones desarrolladas ne estan ligadas con las
metas estratégicas del negocio.

En la tabla de soporte por celdas --que se describe a continuacidn-- se hace
nencién a la importancia de la TT en la estrategia del negocieo, McFarlan, Mckenney
y Pyburn (citadc en Summer y Klepper, 1887} definen la administracién estratégica,
en la cual las aplicaciones existentes y aquellas que estan 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 estrategicos
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 aplicacicnes que estan en proceso no estan
ligadas con las metas estratégicas, vy por dltime en la celda de soporte ni la

operacién diaria, ni los objetivos estén estrechamente ligados con SI.
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SISTEMA DE INFORMACION CUADRICULADA
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FUENTE: (McFarlan, Mckenney y Pyburn, 13983)

Hoy en dia muchos usuarics sienten dque 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 clasifican como: manejo a nivel de comandos,
pregramadores, especlalistas en soporte funcicnal v 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 estudic sobre
estrategias de sistemas de informacidén, encontraron que no existe una disciplina en
el desarrcllo de sistemas, ya que menes del 20 porciente de los usuarios
encuestados: desarrecllan contrcles de respaldo, metodclogias con respecto a 1la
recuperacién de datos y procedimientos de seguridad.

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

sistemas.,
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El papel y las responsabilidades en el desarrollo de politicas por parte de las

profesicnales de informacion.

De acuerdc al estudio llevado a cabo por Alloway y Quillard (citade en Summer
y Klepper, 1987) mostrd que los profesionales de MIS fueron responsables en el
desarrollo de politicas para la adquisicidén de hardware, software y la seguridad de
los datos basados en mainframes, y que algunos administradores de usuarics fuercn
responsables en el desarrollec de politicas y en marcar los lineamientos para llevar
a cabo las aplicaciones, incluyendo la seguridad de los datos basados en

computadoras.

La importanhcia del scporte y servicio en EUC.

Los centros de informacidn han side organizados para proveer asistencia
tecnolégica, soporte de consultoria y entrenamiento en todo lo referente a lasg
ocrganizaciones; desde el punto de vista de los usuarios las habilidades técnicas,
el entendimiente del negocie, la habilidad de comunicacidon y el servicio de
orientacidén, son factores c¢ritices de éxito, para personal de centros de
infermacién. Los descubrimiento= indican que las estrateqgia llevadas a cabo por los
departamenteos de sistemas de informacién neo afecta las actividades de EUC (Summer y

Klepper, 19%87}.

EFECTIVA ADMINISTRACION EN COMPUTACION DE USUARIOS FINALES

La corganizacidén gque elija una EUC "estructurada™ necesita tomar en cuenta
los siquientes elementos: las personas en este case usuarios finales
desarrolladores y administradores de redes funcionales; la tecnologia a ser usada
por estas personas; y los datos requerides para desarrocllar aplicacicnes de
usuarios finales.

La infraestructura que se requiere para manejar este efectivamente

debera incluir: una base para proporcionatr soporte a los usuarios, la cual
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incluya entrenamiento, educacién, solucién de problemas através de lineas
directas --lineas telefénicas disponibles las 24 horas--, consultas, mecanismos de
comunicacién periédica, una infraestructura tecnolégica, la cudl incluya tareas de
revisién, seleccidn vy adgquisicién; una infraestructura de datos, que incluya
estructuracién, recoleccidén y mantenimiento de datos, vy tareas para llevar a cabo

el acceso a datos.

ESTRATEGIAS EN COMPUTACION DE USUARIOS FINALES: UNA ESTRUCTURA INTEGRAL

La computacién organizacicnal registrd en las ultimas cuatro décadas un namero
de cambios estructurados, dejando al MIS la formulacidén estratégica en un estade de
transicidn, debide a la descentralizacidén de los departamentos de SI, con esto la
formulacién estratégica deberia ir mas alld que simple planeacidén para adquirir un
mainframe --maquina principal o servidora—- también debera incluir la adquisicién
de tecnologia basada en usuarios finales, igual con mdcrocomputadoras,
telecomunicaciones, y automatizacidén de oficinas.

La estrategia de EUC debe ser lo mas importante y un pre-requisitoc necesario
para el éxito y efectivo uso de EUC. Alavi, Nelson y Weiss (1987) definem cinco

estrategias en la administracién de EUC:

Estrategia en una doctrina de ne intervencion.

Debido a la falta de un procedimiento organizacional para fomentar o contener
actividades de EUC; esta estrategia tiene un enfoque de "no hacer nada" y una

actitud de "espera y ve" hacia FUC.

Estrategia monopelista,

Intenta mantener un control firme sobre todas las actividades de EUC,

especificamente mecanismos de contrel y limitar a una perspectiva de fronteras.
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Eatrategia de aceleracién.

También llamada expansicnista o de implementacién, es exactamente lo opuesto
a la estrategia monopolista; esta es lograda con la continua fijacién de wuna
estructura organizacional centralizada ({centros de informacién) para proveer
soporte y entrenamiento; el beneficio de un grupo de soporte centralizado, es igual
que el de un centro de informacidn, ya que se ¢rea 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, ellos pueden ser influenciados peor continuos producteos de disefio,

publicidad, y distribucién.

Basada en operacién.

Se centra en la administracion actual del equipo, software, personal y otres
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 cuandoe adoptarla.

Perfiles de las estrategias de EUC.

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

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

El cbjetivo del estudico heche por Alavi y cols., (1987} sobre estrategias de
EUC es presentar una herramienta dtil a la organizacidén para llevar a cabo la
administracién de EUC.

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

Fase 1 : Es el resultado de un recconocimiento en la organizacién y cbservar les
beneficicos especificos que pueden ser logrados através de un medio ambiente de EUC.
Fase 2 : El engranaje hacia una estrategia de mercado, da come resultade una
postura administrativa orientada a wventas.

Fase 3 : Durante esta fase la organizacién registra un periodo de digestidn de la
innovacidn, y reevaluacién de la direccidédn 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 administracidn. El centro de esta fase es la administracién
de los recursos de EUC, en un esfuerzo por maximizar la eficiente integracidén y

utilizacidn de los recursos de EUC,

INVESTIGACION EN LA ORGANIZACIONES DE COMPUTACION PARA USUARIOS FINALES

Robey v Zmud (1992) indican que Carr (1%87) menciona una explicacidén comun al
crecimiento de EUC dentro de una organizacidén y ésta es comunmente atribuide a
causas como: el retardo en la obtencién de productos informacidén (nuevos sistemas,
datos, ete...), a través de los canales tradicionales de informacitén, y con esto la
desesperacidn peor parte de los usuarios finales, hoy en dia ellos tienen un mejor
conocimiento y existe mas literatura para auxiliar a estas perscnas, actualmente
con la llegada de software mas amigable para usuarios finales --FOXPRQO, DBASE,

PROGRESS, CLIPER, ETC..—-, y el continuo desarrollc en tecnoelogia de computadoras,
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es la explicacidén al aumento de EUC. Gerrity v Rockart ({citade en Robey y Zmud,
1992) indican que entre los muchos beneficios gque ha traido 1la EUC podemos
mencionar el aumento individual en ceonocimientos sobre computacidn, asi como un

trabajc de productividad en grupo.

Soporte organizacional para computacidn de usuarios finales,

Los centros de informacidn consisten de un grupo centralizade de expertos de
TI que ayuda a los usuarios a solucionar problemas y del cudl ellos cobtienen la
pauta y soporte, concerniente a la seleccidn, y usco de hardware y software.

Carr, Gerrity y Rockart (citade en Robey vy Zmud} mencicnan gue comunmente los
departamentos de SI proveen servicic de soporte de hardware y software. Por lo
general leos departamentos SI desarreollan aplicaciones y también llevan a c¢abo un
programa de entrenamiento en hardware y software. Ademas proveen un servicio para
el mantenimiente en redes de computadoras, también realizan un servicio de
consultas através de lineas telefénicas directas, para la solucién de problemas. La
explicacién del crecimiento de EUC y la erradicacién de los centros de informacidn
se ha limitado a discusiones de costo-beneficio.

En nuestro entornoe existen varios modelos referentes a tecoria de soporte

organizacional que representan un amplio espectre de posibilidades,

Tecria de contingencia.

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

contingencia: tamafio, tecnolegia, 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 disefio organizacional, es impeortante para crear estructuras y
procesos que faciliten la toma de decisiones de la organizacidn. Esta perspectiva
desarrolla el procese de decisién, en vez de procesos de produccidn, estos son
esperados para ser la actividad central en favor de las organizaciones

industriales.

Teoria de agencia.

Beath, Strauvb y cels. (citado en Robey vy Zmud, 1992} examina la relacién
entre dos actores uno de quien es un "agente" del otro, el "principal". Con estc se
da una relacién de agencia cuando se compromete al agente a desarrollar algiun

servicio en favor del "principal”.

Conflicto Politico.

Es ampliamente reconocido que las organizaciones son lugares peliticos. La
teoria de las organizaciones ha incrementado el reconccimiento de incluir fuerza
y politica através de esta relacidn, centrandose en una organizacién estructurada y
de disefo; este medelo identifica subgrupes, submetas, bases de poder
y comportamiento politico en la organizacién; este modele puede facilmente ser
aplicade a la relacién entre el soporte de SI y el departamento de usuwarios dentro

de la organizacién.

Organizacién Ecelégica.

Hawley {citado en Robey ¥ Zmud, 1992) define esta organizaciémn como una
adaptacién del modelo de poblacién ecoldgica en las organizaciones. Aqui un grupo
de organizaciones interrelacionadas se Jjuntan con las condiciones gque ellos mismos

construyen y forman un ecosistema. La formacidén vy sobrevivencia de formas
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organizacionales en particular dentro de este ecosistema son el fendmeno de mas
interés.

Hannan y Freeman (citado en Robey y Zmud, 1992) indican gque una importante
formacion en el modelo de organizacidén ecologica es el de un 'niche' y éste se
define como los espacios disponibles que tiene la organizacién dentro de un medio

ambiente.

Innovacién administrativa.

Robey y Zmud (1992} indican que Kimberly {1981l) se refiere a esta innovacién
como algun programa, productoe o métode que represente una salida significativa
desde una técnica de administracién al momento gque aparece y la cual afecta la
naturaleza, localizacién, calidad y cantidad de informacién disponible en el
proceso de toma de decisiones. Dos atributos individuales son mas probables para
caracterizar a las organizaciones que Son mas propensas a la innovacidn
administrativa, estos atributos gue se mencicnan scon miembros expertos y lideres de
actitud hacia el cambic. Los profesionales tienden a wverse 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 fendémeno de mayor interés es la propagacién de la novedad a través
de una poblacién de adoptadores potenciales.

En conclusién, Grandori (citade en Robey ¥ Zmud, 1992) menciona que la
integracién de varias teorias de diserfio organizacional demuestran gque diferentes

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



44

PARTICIPACION DE 1LOS USUARIOS EN EL DESARROLLO

En muchos casos los administradores de usuarios no estan muy convencidos de
gue el actual wusuarie final de aplicaciones participe en la evaluacién de
prototipos ya que Los desarroiladecres esperan mucho de los usuariocs en 1la
realizacidén de ideas creativas referente al disefic técnico de un prototipo.

Una importante ayuda, es clarificar los redquerimientos de una aplicacidn,
esto puede proveer un escenario de lo gque se puede extraer de los usuarios. Ya que
esto contiene una descripcién de situaciones de trabajo deseadas, ilustrando las

acciones de trabajo y motivacién de los usuarios finales.

Los efectos de prototipos en los equipo de trabajo.

El analisis de proyectos desarrollades con éxite, ha meostrado que la
comunicacién mejora a través de prototipos. Una de las situaciones de mayor
importancia que tienen los desarrclladores, es la necesidad de familiarizarse con
los problemas y rutinas de trabajo en el area de aplicaciédn.

Se ha observado que la participacidén de todos los grupos relevantes --
desarrolladeres, usuarioszs finales, indgenieros especialistas y administradores de

uslarios—- e8 crucial para el éxjito de un proyecto mediante "preototipes".
p proy P

La documentacidn.

los documentos son la referencia principal para leos usuarios, ya que sin estos
es practicamente imposible wusar un sistema. Estas referencias contienen
descripciones de arguitectura del sistema y detalles relevante de diserio, sin la
documentacién, el significado posterier del prototipo ¢ sistema de aplicacién

desarrollada seria bastante laboricso.
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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 nuevos sucesos Yy al rapido crecimiento en (EUL), las areas
de EUC, centros de informacién y entrenamiento a usuarios finales, hoy en dia han
side sujetos de investigacidn.

Alavi y cols. {citado en Cronan y Douglas, 1990) indican que la investigacidn
de EUC se ha concentrado en la administracidn estratégica, control, éxito ¥
satisfaccidén; ya que muchos de los éxitos en sistemas de cémputo son atribuidos al
invelucramiento del usuario en el desarrollo,

Mientras la mayocria de los investigadores se ha centrado en administraciodon de
EUC. Nelson y cols. {citadc en Cronan y Douglag, 1990) se dirigen especificamente
al area de entrenamiento de usuarios finales.

Rockart y Flannery (citade en Cronan y Douglas, 1990) sugieren un programa de
educacién general que incluye categorias de entrenamiento, culturizacidn al usuario
sobre los alcances y uso de software (EUC), una educacidén en lenguajes de usuarios
finales, definiéndoles a los usuarios los comandes principales para aquellos
usuarios que desarrcllan pocas tareas, educar a los administradores sobre los
sistemas que deberian desarrcllarse, y a que costeo; educacién a los altos
administrativos ¢ miembros del comité de direccidn scbre herramientas, técnicas y
aspectos sobre el impacte de la EUC,

Nelson y Cheney (citado en Cronan y Douglas, 1990} especificamente se
dirigieron al 4area de entrenamiento de usuarices en su articulo sobre base de
datos, ellos presentaron y evaluaron empiricamente un modelc conceptual de como el
entrenamiento puede ayudar en la aceptacién de sistemas de informacién,

Cronan y Douglas {1990} indican que el modelo de Nelson y Cheney (1987}
describe los componentes del procesc educacicnal dentro de un medio ambiente de SI

en la organizacién, en este modelo conceptual se estudiaron tres variables:



46
entrenamiento, habilidad de los usuarios finales y la aceptacidén de la tecnologia
de informacién (Figura 6). Este modelo describe componentes de un procesoc de
educacidén en el contexto de sistemas de informacién.

Gattiker y Paulson (citado en Cronan y Douglas, 1590} demostraron gue el
enfoque practico fue superior a las clases tradicicnales --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 propuestoe por Cronan y
Douglas (1990) incluyen componentes de un programa para la evaluacién de
entrenamientce en usuarios finales y la efectividad de la EUC, asi como un programa
de entrenamiente, y la habilidad de los usuarios finales, ¥y posteriormente la
aceptacidén de los usuarios finales. Este modelc esta basado en el programa de
entrenamiento de Nelson y Cheney, Sein y cols. (citado en Cronan y Douglas, 1990}
come se muestra en la figura 7. El modelo incluye componentes para llevar a cabe la
evaluacién del programa de entrenamiento y la eficiencia en EUC; los componentes
del programa de entrenamiento, incluian planear la motivacidn, asi como proyectar
la administracidn. Con respecto al medic ambiente de SI en la organizacidn se
incluyeron: soporte, c¢entros de informacién, la comparticién de los datos y 1la

administracién de EUC.
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Medio ambiente de investigacidn.

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

Las medidas usadas por Cromnan y Douglas (1990} scobre entrenamientoc de
usyarias finales se centran en confiabilidad, puntualidad, exactitud,
dispenibilidad, wutilidad y «calidad global; el software seleccionado para
entrenamiento consistid en procesadores de palabras, hojas electrdnicas y base de
dates.

Los participantes fueron desde auxiliares de cuentas hasta supervisores; esta
muestra fué de usuarios aprendices, asi misme el programa incluyé leos siguientes
temas: conceptos generales de computacién --terminologia y crientacidén--, analisis
y diseno {(adiestramiento en técnicas sobre el analisis de problemas y la forma de

solucionarlos ya sean sistemas individuales o globales!}.

Los empleades lograrcn mas actividades con menos personal, indicando que la
EUC hace una diferencia substancial; lcs usuarios finales también indican que hubo
un 38 porciento de incremento en la produgtividad.

Los supervisores indican que hubo un ahorro promedic de seis horas a la
semana, y un incrementc en productividad de 26 porciento, awmbos supervisores vy
usuarios finales mencicnaron 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.
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2.6 EL PARADIGMA DE USUARIOS FIMALES

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

Khoshafian y cols. {(citado en Gray, 1993) postulan que en un futuro cercanc
se lincorporan las nuevas tecnologias disponibles como almacenamiento odptico e
im&genes, recuperacién completa de documentos, iconos de oficinas, redes y
multimedia, éstas tecnologias cuande se integren a través de reglas eh sistemas
expertos proveeran una "Oficina Inteligente™; TLos usuarios dudan de que esta
maravilla aparezca en su organizacién.,

El Trabajo Cooperative Sopecrtado por Computadoras (CSCW} representa unl cambio
de énfasis en los SI desde la comunicacién hombre—-maquina y la solucidén de
problemas hasta 1llegar a la interaccién hombre-hombre mediante sistemas de
informacién.

Los administradores de SI en breve tendridn gue tomar decisiones acerca ds

CSCW y los grupos de trabaje para su organizacién.

El cambio en el manejo de usuarioca.

La computacién de usuarics finales es solo uno de los fendmenes de
trascendencia que han sido el nucleo del cambic fundamental que ocurre en sistemas
de informacién.

Tapscoft y Caston (citado en Gray, 1993) indican gue la nueva promesa de la
tecnologia de informacién  abordaria mayores temas de interés para los
administradores de informacidn, ellos tendran una vista sistemdtica de lo que son

las actividades.
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La palabra "paradigma" es una de las mas radicales, ¥ 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 gue se ha pensado
acerca de sistemas de informacidén. Tapscott y Caston (citada en Gray, 1993)
presentan un poderosco argumento de que estamos verdaderamente en el paradigma de
cambio. Ellos wven cuatro cambios fundamentales gue estan ocurriendo: el mundo
cambia con el fin de la guerra fria de un estable bipolar a un veolatil multipelar
de orden gecopolitice, el medio ambiente de los negocios cambia de una competicidn
limitada a un mercade dinamico, las organizaciones son favorecidas y mas perscnas
se orientaron al por qué de la entrada a los datos, la informacién tecnolégica es
movida a un sistema abierto de usuarios conectados por redes, en vez de islas
independientes (Gray, 1993). El paradigma de cambioc de sistemas de informacidén es
reflejado en el rapide incremento en computacién de wusuarics finales; las
organizaciones se empiezan a dar cuenta que en PC's individuales no refleja el
trabajo que la personas llevan a cabo {Gray, 1993). Tapscott y Caston (citada en
Gray, 1993) argumentan que la industria de software llegard a ser una industria de

partes.



51

2.7 PERCEPCION DE UTILIDAD, FACIL DE USAR Y USO DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Davis (citadeo en Adams, Nelson y Todd, 1992} examiné la aplicacidn de féacil
de usar, percepcién de utilidad y uso, en dos estudios, uno de ellos en tecnologia
de comunicacién (correo electrdnice y voz) a través de diez diferentes
organizaciones y otro sobre paquetes de software (procesadcres de palabras, hojas
electrénicas y graficos); usando ejempleos independientes en ambos estudics.

El estudio sobre correo electrénico y veoz examina la relacidn entre facil de
usar, percepclién de utilidad y uso, Rice y Steinfield (citado en Adams, Nelson vy
Todd, 1992) en ambos, comparten funciones comunes comec: el intercambio de mensajes

asincronos y facilitan la comunicacién en las organizaciones.

Medidas de Utilidad, Facil de usar y Uso.

Adams, Nelson y Todd (1992} indican que Goddwin (1587} y Silver [1988)
mencionan que la flexibilidad actualmente ha reducido el alcance de facil de usar
en la ayuda que este provee a los usuarics gque realizan el mayor nimeroc de
decisiones, durante interaccidén con el sistema. Moore {(citado en Adams, Nelson y
Todd, 1992} reportd que Davis (citado en Adams, Nelson y Todd, 1992), realizd una
prueba s=obre las escalas de facil de usar, y él encontré que la flexibilidad

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

Administracion de cuestionarios.

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

en las escalas de Davis. QUlb‘:
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Las respuestas recolectadas son de diferentes organizaciones, y los niveles

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

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 facil de usar puede tener un pequefioc dominic en los
niveles globales de uso. Adams y cols. ({(citado en Adams, HNelson y Todd, 1992)
piensan que los usuarios finales pueden ser influenciades en igual medida que la
satisfaccidén de los usuarios. De igual medo, cuando el uso de la innovacidén no es
estrictamente requeride c¢omo parte de su trabajo, esta podria ne ser una
alternativa para usar el sistema y completar efectivamente el trabajc. Entonces,
los usuarios podrian tomar una actitud de "A mi no me gusta esto perc no hay
alternativa".

Con respecte a esto un usuario guien encontré E-Mail dificil de usar o no
util, podria cambiar a correo electrdnico y viceversa; en aste caso el mensaje
acerca de facil de usar puede ser igual de fuerte, porgque los datos son
perpendiculares para grupos de usuarios heterogéneos en diferentes organizaciones,
lo cual incrementa la probabilidad de una buena dispeosicién a cambiar en fécil de
usar y utilidad, através de los sistemas.

Rogers (citado en Adams, Nelson y Todd, 1992} indican que hay muchos otros
factores que influencian el wuso del sistema, basades en la literatura de
innovacién, &l ser parecido a otra innovacién, la habilidad de probar y la destreza
de mostrar la tecnologia podrian ser los factores que influencian la adopcidn vy uso
subsecuente de una innovacién. La relaciones cbservadas en féril 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 uso; 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 que las usadas
por Davis (citado en Adams, Nelson y Todd, 1992). El usc fue reportado por si mismo
y fue medido en dos formas, primero, las respuestas fueron medidas en su usc en una
escala de seils puntos desde "no le uso"™ hasta "tedo el dia”: la segunda respuesta
fue sobre cuantas heras ellos usaron el pagquete en la dltima semana.

El cuestionario fue administrade en una escuela de negocios para estudiantes
de licenciatura y estudiantes de maestria en administracién de negocios, los
estudiantes usan sistemas diferentes para mejorar su trabajo y la presentacién de
acuerdo al cursc gque ellos estan tomando. Aungue ellos pueden tener presién
competitiva a usar herramientas de computadora para mantenerse a la par con los
comparieros de clase en términos de produccién de calidad, la presidén debheria ser
similar a la que se encuentra en los trabajos: donde el personal productive usa
herramientas similares.

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

un numero de factores.
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8i durante el encuentro inicial econ un programa nuevo los usuarios
encontraron que no es fdcil de usar, ellos pueden atribuir estas dificultades a su
propia inhabilidad de captar el sistema, y los usuarios pueden desarrcllar una
actitud negativa hacia éste y ellos podrian llegar a frustrarse por sus
dificultades al usar el sistema, una segunda, y simple explicacién es lo pococ que
los usuarios de hojas electrdonicas hacen uso de estas, las cuales son
verdaderanente 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 relaciéon 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 gue los usuarios tienden a exagerar el tilempo que usan la innovacidn.

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

La experiencia puede ser un factor Iimportante de wuso dependiendo del
conocimiento de los usuarios y la experiencia con paquetes de software.

Otro resultade interesante es la inconsistencia entre modelos en términos de

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

Categorias de adoptadores.

Rogers {citado en Mahajan, Muller y Srivastava, 1990) menciona que la mayoria
de los adoptadores potenciales de un nueveo producto no adoptan el productec al mismo
tiempo, el fundamentoc en el cuil un individuo es relativamente tempranoc en adoptar
un nueve producte define las bases con las cuidles los adoptadores pueden ser
clasificados en categcrias de adoptadores.

Kothler v Zaltman (citade en Mahajan, Muller y Sxivastava, 1990) indican que
el desarrolle de categorias de adoptadores es importante ya que asi ellos pueden
ser ayudadeos en: prospectos para nuevas innovaciones (innovadores potenciales vy
adoptadores tardios}. Engel, Blackwell y Miniard ({(citade en Mahajan, Muller ¥
Srivastava, 1990) indican gue pueden ayudar en el desarrolle de estrategias de
mercadoc para penetrar en varias categorias de adoptadores y por ultimo Bass,
Mahajan y Muller (citado en Mahajan, Muller y Srivastava, 19%0) indican que pueden
auxiliar en predecir la continua aceptacidén de un nueve preducto.

Rogers (citado en Mahajan, Muller vy Srivastava, 1990} menciocna gque en el
desarrcllo de categorias de adopcidn 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 amplic método aceptade de categorizaciétn de adoptadeores es el
propueste por Rogers (citadc en Mahajan, Muller y Srivastava, 1990), que asume que
la distribucién nc 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
Adopcidn de adaptadores de la curva normal
Innovadores 2.5 Mas alla de £ - 2o
Adoptadores Tempranos 13.5 Entre t - o Y t - 20
Mayoria Tempranoc 34.0 Entre t y t-o
Mayoria Tarde 34.0 Entre t ¥y t+o
Adoptadores tardios 16.0 Mas alla de t +o

Fuente : {Rogers, 1283}

Modelos de Difusién de innovacién y categorias de adcoptadores.

El efecto de difusién a sido definido como el incremente acumulado de
influencia en un individuo de adoptar o rechazar una innovacién. De hecho el usc
gue le da Rogers {citade en Mahajan, Muller y Srivastava, 1980} a la distribucién
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:

£(t) = ————mmmmm—m—- =p+qF(t)] [ 1~ F(t} ]

Donde Fi{t) es la fraccién acumulativa de adoptadores en el tiempo

dF (T)
£ (b} = ———m=——— es el promedic de difusién en el tiempo
dt



58

p = Es el coeficiente de innovacién
g = Es el coeficiente de imitacién
m = Es el total de la poblacién de adoptadores potenciales, el numero

acumulative de adoptadores en el tiempo {t) es mF(t), la

integraciéon de la ecuacidén produce la forma acumulativa de 1la

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

influenciadas en el tiempo de adopcidn.

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

Bass, y sc¢n resumidos en la tabla 2,

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

Intervalce Tendencia f(t) Tendencia en promedio
Tiempo cambio de f(t)
Cerc hasta T1 Incremento rapido Incremento promedio
Tl hasta T* Incremento lento Decrementc promedio
T* hasta T2 Decremento lento Incremento promedio

vy entonces réapide

Mas alla T2 Decremento rapide Decremento promedio
(T2 hasta infinito) Y entonces lente

Donde T* (tiempo) es la parte central de la distribucién de adoptadores
(distribucidén normal) no acumulativa, vy los tiempos Tl ¥ T2 son los puntos de

inflegidén de f(t}.

La investigacidon realizada por Brancheau y Wetherbe (19%0) sobre adopciédn de

hojas de cdlculo envelvié un campo de estudic y andlisis histoérico en la difusién
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de software en hojas electrénicas en las organizaciones, en el cual el departamento

de SI juega uh papel menor eh el proceso de difusidn.

Rogers (citade en Brancheau y Wetherbe, 1990) indica que las compafiias que
puedan adoptar la nueva tecnoclogia puede tener una ventaja en los afios posteriores;
la introduccién de la nueva TI deberd manejar al mdximo los beneficios y minimizar
los riesgos; el marce de la teoria de difusién de innovacién es comc un proceso gue
se maneja por reduccién de incertidumbre entre adoptadores potenciales.

Desde que no se conoce si 1o nuevo significa que es superier a lo existente,
la adopcién envuelve un grado de incertidumbre, la extensidén con esta inseguridad
28 que los adoptadores potenciales son motivades para buscar informacién adicional.

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

El promedio de adeopcidén &5 generalmente medido como el ntimerc de individuos
guienes adoptan la innovacién en un periode especifice. Si la innovacién es exitosa
los canales de comunicacioén logran una evaluacidén positiva, ya que después de un
pericde de tiempo un contagio toma efecto y el numero de adoptadores incrementa
rdpidamente resultando una curva exXcesiwva.

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

La hipétesis de comparacién de adoptadores tempranos con adoptadores tardios
es que los adoptadores temprancs son mas Jjdévenes en edad, tienen mas educacidn,
poseen mayor exposicidon a los medios masives, tiene mayor participacién, son mas
crientados al exterior en términos de comportamiento de comunicacién, llevan mayor
contacto con los centros de informacién (o sus equivalentes agentes del cambio), y
poseen mayor exposicidn a comuiticacién interpersonal, y tiene una mayor opinién en

materia relacicnada con el negocio.
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Las hipétesis fueron probadas en dos extremos; las pruebas fueron conducidas
globalmente, a través de todas las compafiias, en este ejemplo se evalio la
confiabilidad de la teoria dentro de profesionales en las 4reas de finanzas y

contabilidad (ver Tabla 3),



Tabla No. 3,

Resumen de resultades de las hipdétesis propuestas.

Variables de Hipétesis

Adoptadores a través
del tiempo

Soporte

Dentro Compafiia

H1l Distribucién Senoidal

Adoptadores
Tempranos vs Tardios

H2 Edad

H3 Educacién

H4 Exposicién a los medios

H5 Participacidn externa

H& Orientacidén externa

H7?7 Contacto con agentes cambio

HE8 Comunicacidn interperscnal

H? Lider en la opinidn del negocio

H10 Lider en la opinidén del computadoras

Uso de los canales de comunicacién

H1ll Tipo y estado de interaccidn
Hl2 Origen y estado de la Interaccién
H13 Tipo e interaccién de adoptadores

ST

ST
ST
ST
NO
SI
RO
31
51
ST

ST
81
NO

NO

ST
ST
ST
AMBOS
NO
31
51
51
ST

3T
SI
NO

Fuente : (Brancheau y Wetherbe, 1990)

6l

Los grupos de sistemas de informacidén continudan jugando un papel menor en el

proceso de difusién; los grupos entrevistados sugieren que la tecnologia basada en

PC’s es uno de los segmentos de organizacién gque es llevado por los

atraves de ésta.

usuarics
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Los canales interpersonales estos dominan todos los estades de adopcidn en

lz toma de decisiones. En el estudio hecho por Bracheau y Wetherbe (1330} la

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

En conclusién los descubrimientos gque soportan ésta hipdtesis es que los

adoptadores mas temprancs son mas jévenes, 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 Y ADOPCION DE LA NOVEDAD
En un estudic 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 metodologilas
leos autores determinaron gque 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 adopcidn e implementacidon como variables
dependientes, ne simples decisiones dicotémicas de adopcién como (si/no). El modelg
estudiade deberia utilizar un enfoque de investigacidén que sea confiable,
repetitivo y permitan algon grade de poder estadisticeo. Utilizar replicas y un
potencial confiable de las caracteristicas medidas de innovacién que perciben los
tomadores de decisiones. Considerar wvarias caracteristicas de la innovacién
examinada. Reunir medidas para lo nuevo através de varias innovaciones, gue no sean
simples novedades en el tiempo. Estudiar le nuevoe que serd adoptade por una
organizacidén no solo de manera individual.
De acuerde a la investigacién hecha por Tornatzky y Klein (1982) las
variables mas estudiadas han sido compatibilidad, wventaja relativa, complejidad,
costo, capacidad de comunicacidn, diwvisibilidad, 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 desarrollo de las habilidades que se necesitan en los negocics de TI, el
apropiade papel y la funcidén estructurada de sistemas de informacidén, ha sido a lo
large del tiempo la llave en la administracién de sistemas de informacion.

Camo resultado de algunas encuestas gue se llevarcn a cabo recientemente los
directores de TI en el Reino Unido, se identificdé la "brecha cultural™ entre
profesicnales de TI y sus demds compafieros en los negocios come la clave que limita
el éxito en la utilizacién de TI en las empresas.

Existe la cultura vy la no cultura como términos usados en la brecha cultural.
Price Waterhouse y Financial Times, encuestarcn a directores de TI, y de acuerdo a
la opinién de éstos su principal problema es la brecha cultural que existe entre
profesionales de TI y el resto de la compafiia; los directores de TI sienten que
quien no es del %club de computadoras" soen la ne cultura. En algunas ocasiones la
brecha cultural es causada por expectaciones no realistas de los usuarios debido a
la engarfiosa publicidad de TI.

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

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

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

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

La transiciénm a sistemas de computadora para el manejo de informacidén, y el

llevar a cabo la operacidén diaria del negocie, ¥y por consiguiente lograr una
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ventaja estratégica, ha sido traumatico para algunos administradores que han estado
en la compaifila por mucho tiempo.

La "brecha" existe, porque es mas cémode la cultura existente en lugar de
hacer cambios. El1 trabajo de alguien cambia sus 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 gque tienen ambas responsabilidades como la administracidn
de TI vy llevar a cabe los objetivos del negocio., Este matrimonio de

respensabilidades cierra la "brecha cultural™ (Grindley, 1952).

INFLUENCIA ADMINISTRATIVA EN LA IMPLEMENTACION

En la implementacidén de una novedad corganizacional, los administradores
usualmente suponen que el alcance se extiende y la innovacién es adoptada y usada
por sus subordinades. Sin embargo, en el estudic de Barton y Deschamps (1%88] sobre
influencia administrativa en la implementacién de nueva tecnologia, este predominio
no es igualmente percihido por todos los subordinados.

El &xito en la implementacién de una innovacién depende de la aceptacién de
los miembros de la empresa, es decir los usuarios finales.

Chakrabarti y Lecnard-Barton (c¢itado en Leonard-Barton y Deschamps, 1988)
mencionan gue la evaluacidén gque hacen los usuarios finales de la innovacién se ve
afectada no s0lo por los atributos, opiniones, o acciones de los lideres de la
organizacion, sino también por los intereses personales, necesidades y habilidades
de las personas.

Peabody {citade en Leonard-Barton y Deschamps, 1988) mencionan que de los
cuatro tipos de autoridad gque influencian la interaccién entre subordinados y
superiores: legitimidad, posicién, competencia y perscnal. 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 Aronoff
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{citade en Leonard-Barton y Deschamps, 1988)indican que el llevar a cabo una
comunicacién con personal subordinade 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, 1388) encconird que la influencia
administrativa es mas fuerte para innovaciones técnicas gque para administrativas.
Lecnard-Barton y Deschamps (1988B) asumen gque dentro del contextoc organizacicnal los
mediadores personales no son generalmente tipes de personalidad o factores
demegraficos, sine factores entre el puente individual y la organizacién come lo
mencionan Hage y Ainken (citado en Leonard-Barton y Deschamps, 1988}.

La innovatividad o "receptivo hacia el cambio" de los miembros de una
organizacién es un importante determinante de #£xite en la inncovacién come lo
indican Zmud; Pierce y Delbkecq; Zaltman y cols. (citado en Leonard-Barton vy
Deschamps, 1988).

En algunas poblacicones las personas tiene mejor wvoluntad gue otras para
intentar comprender lo nuevo, y posteriormente segquir a distintos sujetos en la
adepcidén de la innovacién.

La investigacién realizada por Leonard-Barton y Deschamps (1988) fue scbre un
sistema experto llamadc "LAYOUT™ ~-sistema experto paka ayudar a la generacidén de

cotizaciones—— para vendedores.

Discusién del estudio sobre influencia administrativa.

Aquelles individuocs quienes perciben la necesidad de la dinnovaciém en su
trabajo podrian ser mas probables a usar esta, que aquellos gqulenes no perciben
esta carencia (Leonard y Deschamps, 1288). La discusién del estudio sobre
influencia administrativa, ofrece algunas evidencias de que los directores
administrativos son mediadores en las caracteristicas individuales y en su relacién

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

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

Esta interpretacién implica que la atencién administrativa deberia de

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

innovacién; Yy 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 usco de las
computadoras en las empresas a alcanzado el mismo nivel de penetracidn por perscna
en tan solo una década, y como el teléfono lo hizo en aproximadamente 75 afios.

Webster y Martocchio (1992) indican gque Brod (1984) y Meier (1988) mencionan
que los beneficios potenciales de usar computadoras, es igual gue el aumento
individual en desarrolle y productividad, hay una literatura significativa, gque
trata las discrepancias de las caracteristicas individuales ascciadas con la
prediccidn de aspectos negativos sobre computadora, igual gque rechazo de sistemas,
contrario a reacciones sociocldgicas. Sin embargo, recientes encuestas en actitud
hacia las computadoras se ha cambiado de aguel aspecto espantoso e impresionante 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 investigacidén en computadoras
se examinaron caracteristicas positivas individuales sobre la interaccidn de jugar
en la computadora. Csikszent-Mihalyi (citade en Webster vy Martocchio, 1992}
mencionan que el jugar representa una forma en particular en el estudio de sistemas
simbélicos como las interacciones hombre-magquina.

Posteriormente, Carcll y Mack, (citade en Webster y Martocchie, 1992) en su
analisis sobre el protocolo de usuarios no expertos de computadoras, concluyeron
que deberia manejarse el trabajo como una caracteristica exitosa del Jjuege, ya gque
con esto los adultos aprenden ¥ soclucionan problemas.

El juege en computadoras es wuna caracteristica de una situacidn especifica
individual, gue representa un tipo de intelecto. Una de las particularidades del
juego cognoscitivo, describe una tendencia en la interaccién espontaneamente con
la computadora; el Jjuego es una construccién apta en el estudio de interaccidn

homb re-maquina.
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La diversién en computadoras tiene un potencial préctice importante para el
MIS. Por ejemplo, algunos investigadores sugieren, que =21 resultadeo mas importante
del jusgo, es wuna inmediata experiencia subjetiva en invelucramiento, humor
positivo y satisfaccidn como lo mencionan Csikszent-Mihalyi, Levy, McGrath y Kelly,
y Sandelands (citado en Webster y Martocchio, 199Z2).

Los empleados gue pasan mas tiempe en los juegos, ven mas atractiva la
interaccidé4n con la computadora, que agquellos que juegan menes; y por consiguiente
mas motivados a interactuar con la computadora en el futuro.

Aquellos empleadeos gue pasan mas tiempo jugando en la computadora practicanm y
desarrollan mas habilidades a través de un comportamiento exploratorio.

En resumen jugar con la computadora puede tener consecuencias practicas
significativas en la organizacién --el Jjuege puede resultar un desperdicio de
tiempo, pero también puede ayudarnos a obtener mejores resultados de calidad--
Starbuck y Webster, (citado en Webster y Martocchio, 1992).

Webster y Glynn (citade en Webster y Martocchio, 1992) 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 interaccién con las tareas; en este punto,
lo difersnte entre caracteristica vy estado que se mencionan es "ventaja".

lLa caracteristica general se refiere a una particularidad de comparacidn
estable de individuos gue son relativamente invariables a situaciones de estimulo;
Yy los estados de otra manera se refiere a episodios afectives o cognoscitives, dque
son experimentados en el corto tiempo y fluctian a través de este,

Webster y Martocchico (1992) manejan el juego come un tratado individual en
vez de un estado. La construccién de juegos también deberian estudiarse como un
estado de interaccidn hombre-magquina.

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

ansiedad a la computadora puede ser una caracteristica de una situacidn especifica
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de estado. BEsta e5 una peculiaridad de jugar ea la mdquina, que representa una
tendencia relativa a tener un buen humor cuando interxactuamos con la miquina;
nientras que el estado del juego en computadoras representa un estado tempeoral de
juego en éstas.

La caracteristica general ¢ global de jugar representa una predisposicién a
jugar. Dewey (citado en Webster y Martocchio, 1992) definid el Ijugar come "La
capacidad de extraer satisfaccidén del inmediato desarrollo intelectual de un
tépico, sin tomar en cuenta algin motive mas importante".

Barnett y Lieberman (citado en Webster y Martocchio, 1992} mencionan que La
caracteristica deneral de jugar describe cinco diferentes facetas de construccion
abarcando: espontaneidad cognoscitiva, sencillez social, naturalidad fisica,
manifestacién de alegria y sentido del humor. De las cinco facetas generales de
jugar, la espentaneidad cognoscitiva representa el factor mas relevante en el Jjuego
en computadcoras en el contexto de interaccién hombre-maquina. Por ejemple, en el
casc de interag¢tuar con un nuevo programa de software, los individuos que mas
juegan son mas propensos a examinar las opciones disponibles en los menus y
experimentan con estos. Webster y Martocchio (19%2) describen el concepto de una
diferencia individual de jugar en computadoras, con el grado de espontaneidad
cognoscitiva en la interaccidén con esta.

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

Zoltan y Chapanis ({citado en Webster y Martocchic, 1992} hacen referencia a
la actitud tomada sobre computadoras, estoc concierne a percepcicnes de competencia
Yy productividad de éstas. Las personas que tienen una fuerte actitud ven a la
computadora ¢on mas eficiencia, confiabilidad, precisién y organizacidén. Los

individucs guienes interactian con juegos en computadoras pueden desarrcllar una
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actitud mas positiva (Webster y Martocchio, 1992). La ansiedad a la computadora,
es definida come: ™la tendencia individual a ser inquietos, aprensives, o
temerosc, sobre el futuro uso de la computadera™ como 1o menciona Parasuraman y
Igharia (citade en Webster y Martocchio, 1992).

Bandura (citado en Webster y Martocchio, 1992) mencicna que la eficacia per
5i misma es definida como la habilidad para desarrcllar una tarea especifica., Hill
y cels. (citade en Webster y Martocchio, 19%2) encontraron que los principios de
percepeidn de eficiencia estan relacionados <¢on el use de un grupo de tecnologia de
productes avanzados.

Desde qgque muchos investigadores en el &area de Jjuege argumentan que la
eficiencia percibida en el juego es un importante precursor Csikszent-Mihalyi ¥y
cols. (citade en Webster y Martocchio, 1992) argumentan gue la eficiencia en
computadoras deberi estar asociada con el juego en computadoras.

lLa evidencia para validez discriminante puede ser demostrada para examinar la
relacidén entre el juego en computadoras, y en ambos c¢onstructes individuales:
relacionados y no relacionados. Webster y Marteocchic (1992) no encentraren
evidencia que sugiera que existe diferencia entre hombre o mujer en el juego en
computadoras. Csikszent-Mihalyi {citade en Webster y Martocchio, 1992) encontrdé una
relacién positiva entre jugar y edad.

Ghiselly y cols. (¢itade en Webster y Martecchic, 1992) indican que la
validez predictiva describe 1la exactitud de estimar una medida del futuro
{desarrolle de entrenamiento) desde una medida (juego en computadora). Hasta
examinar la validez predictiva. Ademas 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
que la capacidad de tratar el trabajo como una caracteristica de juego exjitosa, en

la cual los adultos aprenden y solucionan prcblemas.
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Webster y Martocchie (1991) realizaron cinco estudios, tres de los estudios
fueron encuestas, mientras que dos fueron estudios de entrenamiente para proveer
una valoracién 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 estudiantes wvoluntarios de MIS de la Universidad de
Northeastern; y también participaron empleados; los resultados obtenidos por
Webster y Martocchio (1991) se muestran en la tabla 4.

A los estudiantes se les aplicd un cuestionario scbre las escalas de juego én
computadora al principio del semestre y postericrmente 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
aplicod diferente cuestionario y otro examen corto al final del programa de
entkrenamiento para valorar los resultados y las medidas de aprendizaje.

Finalmente los resultados demuestran gque jugar en computadora puede
representar un predicter mas eficiente de: envelvimiento, humor positivo,
satisfaccidn y aprendizaije, ya sea como actitud o como ansiedad.

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

hombre-maquina.



Tabla No. 4.

CARACTERISTICAS Y MEDIDAS SOBRE EL JUEGQ EN COMPUTADORAS

Estudiantes Estudiantes de

de Licenciatura Postgrado Empleados
Sitio Salédén Salén Laboraterie Laboratoric Computadora
estudieo clase clase computadora salén clase
Tamafio (N} 61 158 95 32 77
Hombres 73.8% 52.6% 49.5% 71.9% 9.1%
Edad 21.9/1.% 23.1/5.7 2r.4/2.7 26.9/4.7 42.1/11.6
Experiencia (M) 1.5 1 1 3 7
afos
Frecuencia de mas de 1 menos de 1 meneos de 1 mas de 1 diaria
uso micro por sSemana pPor semana por semana Vez por sem
Juega en computadora h.4 X X X X
Actitud computadora X X X
Ansiedad computadora X X X
Competencia computadora X X X X
Principios eficacia b4
Genero X X p4 X
Edad X X X X
RESULTADOS
Involucramiento p:4 X
Efecto positivo p.4 X
Satisfaccién X
Aprender X X
Jugar con computadora X

Fuente: (Webster y Martocchio, 1992}

73
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CAPITULC III.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

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

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

cuestionarios vy anédlisis de 1los datos, asl como las técnicas estadisticas

utilizadas vy por ultimo una descripcién del reporte final.

3.1.- Qbjetive de la investigacidn.

Se pretendia estudiar algunas de las variables que afectan la aceptacidén de
le nuevo en Tecnologia de Informacidén, asi como darle wuna herramienta al
Administrador de Sistemas de Informacidén (MIS5) en la intreduccién de lo nueve en SI
y de alguna manera poderle facilitar el camino en la implantacién 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 bhien la idea a sus usuarios de
las ventajas que tienen de usar lo nueve en TI, y come les puede ayudar en su

trabajo diario como un aliado.

3.2- Hipbdtesis.

Las hipétesis propuestas para este estudio son las siguientes :
Hl: La aceptacién de TI es mas rapida a
través de un programa de entrenamiento.
HZ: La aceptacién de TI se puede acelerar a
través de un programa de cultura sobre sistemas de informacién.
H3: La aceptacidén 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 usuarios, cuando tratamos de
introducir alguna nueva herramienta de TI.

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

Se selecciond a empresas de la localidad a través de compafieros de estudio,
agl como con amigos, paka llevar a cabo las entrevistas y la entrega de
cuesticnarios para la aplicacién de los mismos a sus usuarios, se les hizo ver a
estos lc que pretendiamos con este estudio y los beneficios gque podiamos obtener

del misme para los usuarios de TI.

3.4.- Tamafio de la muesatra.

S3e hizo contacto con las posibles empresas que pensamos podrian colaborar a
través del jefe de sistemas o con el encargade de la coficina, se platicé con ellos
sobre el estudio y de los beneficioas que pudieran tener sus negocios con los
resultados del mismo; en estas empresas se entregaron un total de 120 a 130
cuestionarics, 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 que 77 porciento es
menor © igual a 30 afios. No se hizo distincién entre hombres y mujeres aungue
predominaron las mujeres, la muestra seleccionada no es probabilistica ni aleatoria

ya que dicha muestra fue elegida por conveniencia.

3.5.- Administracién de los cuestionarios.

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

sistemas o con el Jjefe de oficipna y en algunos casos a través de amiges, tratando
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de obtener sus opinicnes sobre el cuesticnarico y sus puntos de vistas sobre el

mismo.

3.6.- Seleccidn de la Tecnologia de Informacion.

La tecnoleogia estudiada fueron las aplicaciones mas comunes en las empresas
como son los sistemas administratives —-Nominas, Contabilidad, Produccién,
Finanzas, Presupuestos, Ventas vy cualquier otro-—- gque 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 debido a peoliticas de la propia empresa o cambios fiscales
originades por el Goblerno, eéestos cambios constantes llevan en algunos casos al
rechazo a los nuevos sistemas por parte de los usuarios, en ocasiones los usuarios
argumentan gue "cCuando emplezan a comprender los nuevos sistemas ya es necesarios

hacerles cambics 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. B), posteriormente se le da a conocer al usuario los alcances y
beneficios de esta nueva mejora {Cultura sobre sistema de informacidn}, posterior a
es5to pensamos gue un buen programa de entrenamiento ayudaria al usuarics a tomar
una actitud mas positiva antes de llegar a la £fase de implementacidn,
posteriormente si el usuario siguiera renuente a adoptar lo nuevo podemes tratar de
introducirie a TI a través de los juegos en computadora con la idea de que se
familiarice c¢con esta y entienda su funcionamiento vy que no se forme la idea de que
serdn desplazados sino gque la computadora vendrid a ayudarle a desempefiar mejor su

trabajo, y &l usuario seréd guien seguira tomando las decisicnes.
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3.8.- Desarrcllo del cuestionario,

Se realizaron preguntas para validar las hipétesis propuestas en esta tesis
como culturizacién sobre sistemas de informacién, Jjueges en computadora,
entrenamiento en sistemas de informacidén y algunos datos de caracter general.

Los instrumentos de medicién que se utilizaron fue wun cuestionario con
preguntas cerradas que se aplicdé en las empresas seleccionadas explicando
previamente el objetiveo de la tesis. Una vez llevado a cabo esto se realizo una
prueba pileoto con la aplicacién de 20 cuestionarios, para determinar los problemas
con la interpretacidén de las preguntas, eliminando y modificando algunas preguntas
del cuestionarioc original como: (Nimere de personas que utilizan los sistemas?,
pues en la mayoria de los casos se desconocia, y no se interpretaba el significado
de la pregunta, posteriormente se realizd otra prueba piloto con la aplicacidén de
seis 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 algtin problema scobre la
interpretacién de las preguntas. Posteriormente se procedié a aplicar el

cuestionario a la muestra seleccionada.

3.9,- Escalas de medicién utilizadas

lLas escalas gue se emplearon en este estudic fueron del tipo de  escalas
simples y complejas. Los métodos de escalas usadas fueron del tipo Likert (el grade
de acuerdo ¢ desacuerdc de una actitud hacia un objeto o persona)l. Diferencial
semantica (La actitud a un objete en un numero de cinco a siete puntos de tipo
bipolar}. Las escalas de medicién usadas fueron del tipo: Ordinales (para medir el
grado de acuerde o desacuerdo scbre una actitud hacia un objetc o© personal,
Nominales (para wvariables diceotémicas) y algunas preguntas de caricter general

{edad, empresa, etc.}.
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3.10.- Técnicas estadisticas utilizadas para el analisis.

Se utilizd analisis de regresidén miltiple, para determinar aquellas variables
gque exXplican la adopcién de nueva tecnolegia, andlisis de correlacidén para observar
el grado de relaciétn que tienen las variables estudiadas, asi mismo se usaron
tablas de centingencia para determinar la dependencia entre variables, en especial
la asimilacién de tecneclogia c¢on algunas otras wvariables, en estas tablas se
utiligé JI-Cuadrada para determinar la dependencia entre variables con un nivel de
significancia de 0.05, en el analisis de regresion se utilizo el métode STEPWISE
Este método consiste en colocar de variables de una en una para determinar si es
gignificativa o no a través de pruebas F, pero cuando determina que una variable no
es significativa la descarta y continua ceon la siguiente, perc las wvariables
descartadas las wvuelve a probar para determinar si es significativa, una vez dJque
prueba nuevas variables. Este 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 autocorrelacién, es decir la correlacién
existente entre los miembros de una serie de observaciones orderadas en el tiempo ©

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

3.11.~ Descripcién de las pruebas estadisaticas.

Se hicieron agrupamientos de algunos datos para determinar la distribucién de
frecuencias y asi facilitar el maneje de los datos. Una vez llevado a cabo esto se
aplico analisis de regresidon a los datos para determinar que tanto de este estudio
explica la adopcidn de TI. La ecuacién de regresidédn miltiple esta dada por:

Y = Bo + Bixi + OB:xz + Baxs + Baxd. ...+ Bixx
Donde:

Br = Constante
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Bi..n = Coeficientes de regresién
Y = Variable dependiente
b4 = varlable independieénte

TABLAS DE CONTINGENCIA

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

(Total de coclumnas} x (Total de filas)

Total de Celdas

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

X?{calculada) = ~———————m— e
Frecuencias Esperadas

Una wvez determinada la X?{calculada) procedimos a aplicar pruebas de
Hipdtesis para determinar la hipétesis nula (Ho} es decir si existe independencia
entre variables contra la hipdtesis alternativa (H1} de que existe dependencia
entre variakbles con un nivel de significancia de o = 0,05.
5i la X?(calculada) es mayor que X? en tablas se rechaza H
5i la X?{calculada) es mencr que X% en tablas se acepta Hu

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

[}

df grados de libertad

numerce de filas de la tabla

-
1l

numerc de c¢olumnas de la tabla

9]
h

Analisis de correlaciédn (r)

Este tipo de analisis nos sirve para medir el gradoc de asociacidén entre
variables, esta relacidén puede ser positiva o¢ negativa, se dice que existe una
relacién positiva cuande la wvariable Y (dependiente) aumenta y la variable X
(independiente) aumenta, por otra parte se dice que existe una relacidén negativa
cuande la variable Y disminuye mientras la wvariable X aumenta o viceversa, 1los
valores de las correlaciones esta dentrc del range de -1 hasta 1, si el valor de
correlacién calculado esta cerca de -1 o cerca de +1 se dice gque existe una

correlacién casi perfecta, la forma de determinar el valor de la correlacidn esta

dado por:
Y premedio - ¥ estimada
r = raiz cuadrada ( -—=~—---—---—-——mse——e- )
Y - Y promedic
Donde :
Y = coeficiente de correlacitn

1

Y promedic - Y estimada = variacidn explicada

variacién total

1l

Y - ¥ promedio

Analisis del coeficiente de determinacion (RZ%}

Este coeficiente nos explica que tanto del fendmeno estudiado es explicado
por las wvariables analizadas en este estudic normalmente es llamada variacién

explicada y esta dado por:
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Y promedic — Y estimada

Rz = ( m=———mme—em e e )
Y - ¥ promedio
Donde
R? = coeficiente de determinacién

Y promedic - Y estimada = variacion explicada

Y - ¥ promedio vartacidn total

3.12 Elaboracién del reporte final.

Se desarrolloc 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 demogrédficas en los que podemos
cbservar la muestra estudiada, posteriormente mostramos las tablas de
contingencias mas relevantes con un nivel de significancia de 0.05 ({a}, después
hacemos un analisis de la ecuacidon de regresién, y también estudiamos las variables
con mas alta correlacién y por 1ultimo hacemos recomendaciones para futuras
investigaciones.

La lista de variables empleadas eh esta tesis y su codificacién 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

gue s5e empleo,

Tabla No. 5 V01 GIRO DE LA EMPRESA
Descripcidn valor Frecuencia Porciento
CONSTRUCCTION 1.0 22 22.0
GOBIERND 2.0 17 17.0
FINANCIERA 3,0 2 2.0
OTRAS 4.0 7 7.0
MUEBLERA 5.0 35 35.0
TRANSFORMACTION 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
aungue predomina la industria de la construccidn y la mueblera ya que representan
up 57 porciento como lo muestra la tabla 5.
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Tabla No. € VG2 EDAD

Descripcidn Valor Frecuencia Porciento

18.0
20.0
21.0
22.0
23.0
24.0
25,0 1
26.0
27.0
28.0
29.0
20.06
31.0
32.0
34.0
35.0
36.0
37.0
3%.0
40.0
43.0
46.0
47.0
5.0
57.0
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TOTAL 100 100.0

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

Descripcién Valor Frecuencia Porciento

FEMENINO .0 63 63.0

MASCULINO 1.0 37 37.0
Cgoman 100 1000

Cémo se denota la mayoria de los encuestados son del género femenino, estos
representan un 67 porciento, pensames gue tal es debido a que en su mayoria los
usuarios tiene estudios comerciales como lo menciona la tabla siete.

Tabla No. 8 V04 GRADO EDUCACIONAL
Descripcion Valor Frecuencia Porciento
TECNICO 2.0 18 18.90
SECUNDARTA 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 hetercogéneo 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 ANOS)

Descripcién 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 2 5.0
7.0 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
i8.0 2 2.0
TOTAL 100 100.0

S5e puede notar dque la mayoria de las personas tlenen menos de cince afios de

antigliedad en su trabajo ya que estos representan un 69 porciento de la muestra
como lo muestra la tabla nueve,
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Tabla No. 10 V06 PUESTO EN EMPRESA
Descripecidn Valor Frecuencia Porciento
DIRECCION 1.0 1 1.0
SUPERVISTION 2.0 4 4.0
AUXILIAR 3.0 32 32.0
OTRO 4.0 19 19.0
GERENCIA 5.0 4 4.0
JEFE DE DEPARTAMENTO 6.0 11 11.0
SECRETARIA 7.0 29 29.0
TOTAL 1¢0 100.0

Se observa 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 Valor Frecuencila Porciento
FINANZAS 1.0 12 12.0
RECURSOS HUMANOS 2.0 5 5.0
PRODUCCION 3.0 8 8,0
VENTAS 4.0 10 10.0
CONTABILIDAD 5.0 14 14.0
SISTEMAS 6.0 12 12.0
DIRECCIGN Y/O GERENCIA 7.0 6 6.0
OTRO 2.0 33 33.0
TOTAL 100 100.0

Cémo se denota en esta tabla los departamenteos encuestadeos son muy variados

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

Descripcién Valor Frecuencia Porciente

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

PE 151 HASTA 250 PERSONAS 5.0 Y 6.0

MAS 250 PERSONAS 6.0 a7 47.0
TOTAL 100 100.0

3¢ pusde cbservar gue la mayoria de las empresas encuestadas son grandes ya
que tienen mas de 250 personas. Estas representan un 47 perciento, como lo muestra
la tabla 12.

Tabla No. 13 V09 PERSONAS EN SU DEPARTAMENTO.

Descripcidn Valer Frecuencia Porciento

DE 1 HASTA 5 PRERSONAS 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 o 2.0
MAS 30 PERSONAS 5.0

[ —————

TOTAL 100 100.0

Como se puede observar en la mayoria de las empresas, el nimerc de personas
por departamento oscila entre unc y velnte, ya que representa un 77 porciento de la
muestra como se dencta la tabla 13.

Tabla No. 14 V10 EXPERIENCTIA 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 24.0
BIEN 3.0 30 30.0
MALO 4.0 19 19.0
MUY MALO 5.0 6 6.0
POBRE 6.0 9 9.0

TOTAL 100 100.0

%e puede notar en esta tabla gue la mayoria de las personas tenian una buena
experiencia practica, (65 porcientoc} sin el uso de la computadera, pensamos gque
estc ayuda, pues la personas podrian valorar el apoye que les puede brindar la

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

entre variables que nos avudaron a explicar la adopcidén de la nueva tecnologia de
informacién, asi come el gradeo de significancia, para esto se utilizé el

estadistico Ji-Cuadrada.

Tabla No. 15

Vs ANTIGUEDAD EN TRABAJQ
V28 CUANTO TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS
Count (DE Q A 7IDE 8 A 60| MAS DE &0}
VNZ9-> Exp val | DIAS { bias | ©piAs | Fila
| 1.001 2.001 3.001 Total
VNOS e -
1.00 | 34 23 | 12 | 69
DE 1 A 5 AROS | 25.5 | 23.5 | 20.0 | €9.0%
2,00 | 3 11 | 17 | 31
MAS DE 5 Afos | li.5 [ 10.5 3,0 { 31.0%
Columna 37 34 29 100

Total 37.0% 34.0% 29.0% 100.0%

Ji-Cuadrada D.F.

Significancia

29.17994 4 - 0800

Se puede observar en la tabla gue las persenas que tienen mencs antigiedad en
el trabajo, adoptan la tecnologia mas rapidamente gue las personas que tienen mas
antigiedad., En otros estudicos se encontrd gue los usuarios con mencr antigledad

adoptan la tecnclogia mas rapidamente, tal wvez debido a que no tlene una
metodologia de trabajo establecida.
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Tabla No. 16

V08 PERSONAS EN SU EMPRESA
v29 CUANTO TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS

Count |DE O A 7IDE 8 A 60| MAS DE 60|
YNZ29-> Bxp val | DIAS 1 pimas | DiAS | Fila
i 1.001 2.00) 3.00| Total

VNO8 —mmemmmmm e e
1.00 | 10 | 1T | 11 | 32
DE 1 A 50 PER | 11.8 | 10.9 | 9,3 | 32.0%
2.00 | 0 | 5 10 | 15
DE 51 A 150 PER | 5.6 | 5.1 | 4.4 t 15.0%
3.60 | 27 | 18 | 8 | 53
MAS DE 150 PER i 19.6 | 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

———— — —— — —— T T —— i ————

19.81542 4 . 0005

Como podemo=z observar en esta tabla, donde existe un mayer nimero de personas
en las empresas; mas rapide es la adopcién de tecnologia, tal vez debido a la
difusién de los nuevo, por medie de los canales interpersonales, que son la fuente
mas importante de comunicacién, y por otra parte los medios masives de comunicacion
son mas importantes en darnos a conocer las nuevas herramientas (Rogers, 1983).



Tabla No. 17.

VN33 TIEMPO DE ESTUDIO SOBRE SISTEMAS ADMON.
V29 CUANTO TIEMPO LE LLEVQ USAR SISTEMAS
Count JDE 0 A 7]DE 8 A 60) MAS DE 60|
VN29-> Exp Val | DIAS | DfAs I bpfas | Fila
[ 1.60] 2.00] 3.00! Total
VN33  ememmmmmme— e s m e e
1.00 | 29 | 27 14 | 70
DE 0 A 30MIN { 24.% | 23.3 | 21.8 | 777.8%
2.00 | 1 | 2 | 0 I 3
MaS 31 A 60 MIN | 1.1 | 1.0 | .9 | 3.3%
3.00 | A 1 i 14 17
MAS 60 MIN | 6.0 | 5.7 | 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

92

Pcdemos observar aquellas personas que le dedican mas tiempo a documentarse

en una forma constante sobre las nuevas mejoras que existen en TI,

les ayuda a

adoptar la tecnologia mas rapidamente —-pensamos gque la clave aqui es la constancia
en la documentacidén, ya que con esto las personas pueden 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 NO.VECES QUE HAS ACUDIDO A CURSOS
V29 CUANTO TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS
Count {(DE O A 7IDE 8 A 60 MAS DE 60|
VN29->  Exp val | DIAS | pias | DpiAs | Fila
i 1.00] 2.00| 3.00! Total
VN44 — —mmmmm e e
1.00 | 20 | 15 | 7 ) 42
DE 0 A 1 VEZ | 15.5 | 14.3 | 12.2 | 42.0%
2.00 | 9 | 12 | T 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 D.F. Significancia

16.93014 4 .0274

Se pude visualizar que las personas qgue acuden a cursos, adoptan mas rapido
la tecnologia, se cbserva gue al tomar cursos, los usuaricos se familiarizan mas
con los nuevos slstemas, y con esto se entienden mejor los beneficios dque nos
ofrecen estes y se le pierde el miedo a la computadora al interactuar con esta,



Tabla No. 19
Count
VN29~> Exp Val
V59 00 e
.0
NO
1.0
51
Columna
Total
Ji—~cuadrada D.F.
10.033290 2

Como podemos
finaleg-~

adopcién de tecnolegila,
un lenguaje especial,

o4

a las personas --usuarios

V59 LE HABLAN LENGUAJE ESPECIAL
V29 CUANTO TIEMPC LE LLEVO USAR SISTEMAS
IDE ¢ A 7|DE 8 A 60| MAS DE 60|
| pias | pias | pIas | Fila
] 1.00] 2.00] 3.00] Total
| 28 | 22 | i1 | 6l
i 22.¢ } 20.7 | 17.7 | Bl.8%
| 8 | 12 | 18 | 39
| 14.4 [ 13.3 [ 11.3 | 39.0%
37 34 29 100
37.0%8 34.0% 29.0% 100.0%
Significancia
.00686
observar en esta tabla, cuande

se les explica en un lenguaje entendible,
y per tal motive recomendamos tratar de evitar hablarles en

que solo la gente de TI entiende,

es mas factible una rapida

ya Jque con esto pensames

podriamos confundir mas a los usuarios y formarles falsas expectativas.
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Tabla No. 20

vel PUBLICIDAD AYUPA POSITIVAMENTE HACIA SISTEMAS

V29 CUANTO TIEMPC LE LLEVC USAR S3ISTEMAS
Count |[DE § A 7iDE 8 A 60{ MAS DE 60|
VNZ29-> Exp Val | DIAS ! pias | DIAS | Fila
| 1.00| 2.00] 3.00| Total
VNGl & mmmm e e
1.00 | 30 | 23 | 18 | 74
DE ACUERDO I 27.4 | 25.2 | 21.5 | 74.0%
2.00 | T 1 4 | 14 | 25
TERMINO MEDIO 1 9,3 | 8.5 | 7.3 § 25.0%
3.00 | 0 1 o 1
DESACUERDO I L4 .30 3 1.0%
Columna 37 34 29 100
Total 37.0% 34.0% 29.0% 100.0%
Ji-Cuadrada D.F. Significancia
13.93€671 4 .0075

3e puede observar que las personas que han escuchade o visto publicidad sobre
nueveos sistemas les ha ayudado a adoeptar mas rapido la tecnologia. Se pude observar
que la publicidad que ellos escuchan se forman ideas con respecto a estos, aunque
en algunos casos la publicidad puede ser engafiosa (Grindley, 1992}.
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Tabla No. 21

V62 HAS JUGANDO ALGUNA VEZ EN LA COMPUTADORA
VN29 CUANTO TIEMPQO LE LLEVO USAR SISTEMAS
Count |DE O A 7IDE 8 A 60| MAS DE 60|
VN29-> Exp Val | Dias | pfas | Dpfas | Fila
I 1.00] 2.00| 3.00| Total
VB2 mm e e
00 9 | 7 20 | 36
NO j 13.3 | 12.2 | 10.4 | 36.0%
1.0 | 28 | 27 | 9 | 64
5T | 23.7 | 21.8 | 18.6 | 64.0%
Columna 37 34 29 100
Total 37.0% 34,0% 25,0% 100.0%
Ji-Cuadrada D.F. Significancia
19.37270 2 . 0001

Como se observa las personas que han jugado alguna vez en la computadora
adoptan mas rapido la tecnologia, ya que con esta interaccién hombre-mégquina, 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 due ila
computadora les puede ayudar come una herramienta de trabajo.
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Tabla No. 22

VNES JUGANDO TE AYUDA A FAMILIARIZASTE CON LA COMPUTADORA
vZ29 CUANTO TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS

Count |DE O A 7|DE 8 A 60| MAS DE 60|

VN29->  Exp val | DIAs | Dias | Dias | Fila
| 1.00| 2.00]| 3.00| Total
VNBE = mmmmmr e e -
2.00 | 25 | 16 | 6 | 47
DE ACUERDO | 17.4 | 18,0 | 13.6 | 73.4%
3.00 | 3 | 2 | 1 | 13
TERMINO MEDIO i 4.8 | 4.4 | 3.8 | 20.3%
4.00 | 0 | 2 | 2 | 4
DESACUERDO | 1.5 | 1.4 | 1.2 | 6.3%
Columna 28 27 g 64
Total 43.8% 42.2% 14.1% 100.0%
Ji-Cuadrada D.F. Significancia
11.13304 4 .0251

Como nos muestra esta tabla las personas que han jugado en la computadora les
ayuda a familiarizarse con ésta, ya que 25 porciento de las personas encuestadas
han adoptadc mas répido la tecnologia, se observa que al interactuar con ésta se
pierde el miedo a la maquina y se cambia el concepte 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 maquina ayuda a
familiarizaste con esta, peto estas no resultaron representativas coh 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 empleados de acuerdo a las encuestas recolectadas.

Tabla Neo. 22
Vil
Vol
Count
V0il-> Bxp Val |CION |
| 1.0 |
v4l 000 - Fm—————— +
.01 10 |
NO | 9.5 |
frm—————— +
1.0 | 12 |
SI i 12.5% |
- +
Columna 22
Total 22.0%

HAS ACUDIDO A UN CURSO DE ENTRENAMIENTO
GIRC DE EMPRESA

| RA

+
I
i
+
t
I
£

| CONSTRUC | GOBIERNQ | FINANCIE | OTRAS

IMUEBLERA | TRANSFOR

|MACION
| €.0
+$——_——
I 3
I 3.0
o mm————
I 4
I 1.0
S
7
7.0%

e

SERVI-
CIos |
7.00]

Fila
Total

43
43.0%

57
57.0%

100
100.0%
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4.2 Reporte final de resultades cobtenidos
Una vez analizados les resultados y las variables que afectan la aceptacién

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

Analisis de variables correlacionadas

De acuerdo al analisis de datos recolectados se encontrd gque el tiempo que
les llevo usar los sistemas (VZ29) 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 tiempe se tardan en adoptar la
tecnologia de informacién tal vez debideo a que ya tiene una metodologia de trabajo,
ademas la V29 esta relacionado negativamente con el numero de perscnas en la
empresa (VOB) con una r=-0.23 con un nivel de significancia de 0.01, tal vez debido
a2 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), asi mismo la V29 esta relacionado negativamente con la variable
experiencia practica sin el usce de la computadora {(V10) con una r=-0.31 con un
nivel de significancia de 0.001, es decir gue a mayor experiencia practica las
personas dgeneran expectativas sobre como les pude ayudar la computadora como una
herramienta de trabajo, ademas la variable V29 esta correlacionada 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 relacién hombre-maquina que
ayuda a la familiarizacién con el computador, y asi poder entender el
funcionamiento de este, por ultime la wvariabkle V29 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 metodolegia de trabajo establecida y es dificil para esta usar la

computadora comoc una herramienta de trabajo (ver tabla 24}.
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Anédlisis 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 fenémeno estudiado (Aceptacién de la Nueva
Tecnologia para Usuarios Finales)}, determinada con la ayuda del pagquete estadistico
SPSS:
Y(EST)=2.866+0.065(V05)-0.250(V10)-1.0896(V13}+0.377(V37)-0.157(V08)+0.689{V03)-.0428(V70}

Como se denota en esta ecuacidn las mujeres (V03) adoptan mas rapide la nueva
tecnologia, asi mismo referente a la variable antigiiedad en el trabajo{V03),
resalta que aguellas personas con menos tiempo en la empresa adoptan mas rapido la
tecnologia.

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

Aquellas personas gue obtienen informacidén con consultores (V13) adoptan la
tecnologia mas rapidamente, tal wvez debido a la confianza que les da al tener
alguien en guien apoyarse.

Con respectc a la forma de pensar sobre si los juegos 50h un desperdicio de
tiempo (V70) nos muestra gue el jugar en la computadora ayuda a que las personas se
familiaricen con ésta. Ya gue la escala utilizada en esta variable fue desde uno
hasta seis (completo acuerde hasta completo desacuexdo}. Por consiguiente
debemos de ftratar de mantener esta variable con el valor mas alto o sea sels puntos
(completo desacuerdo) ya que esta no ayuda a disminuir el tiempe de adopcidn en la
ecuacidén de regresion (-.04286).

En lo referente al grado de experiencia practica sin el uso de la computadora
{(V10) gue tienen la personas, ésta es una de las variables gque disminuyen el tiempc
de adopcién, pensamos gue si las perscnas no tienen suficiente experiencia préactica

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

Tal vez exista menos resistencia al cambio cuando se tiene poco tiempo de
desarrollar una tarea de cierto mode. La wvariable {(V37) nos muestra gque si las
personas ya tiene conocimiento prdctico ayuda a la aceptacidn, ya que esto facilita
el entendimiento de)l nuevo sistema, tal vez debido a la familiarizacién de les
términos que =e manejan con respecto al sistema ya computarizado.

El coceficiente de determinacién R?*=38.,00 % no dice las wvariables medidas en
este estudio explican el 38 porciente de la adopcidén de tecnclogia, en futures
estudios se deben de considerar otras variables para lograr aumentar la varianza

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

Las recomendaciones para futuras investigaciones de acuerdo a los resultades
cbtenidos 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
adoptarcn lo innovacién por medic de entrenamiente, asi come las persconas gue
aceptaron lo nuevo a través de la culturizacidén de 81, vy 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 obtencidén de
informacién con consultores ya que fué una de las variables gque disminuyen el
tiempo de adopcidn con mayor importancia -- este concepto no se midid en esta
tesis, como se pretendid inicialmente, debide a la carencia de tiempo =-- pensamos
gque las personas, sienten una seguridad al usar TI cuande tilenen una persona en
guien apcyarse. Ademds hemos observado en la practica que los usuarios adoptan mas
rapidoe la tecneologia cuando tienen alguna persona en quien apoyarse en caso de
2lgun problema con respecto al usce de nuevos sistemas. Creemes gue seria importante
determinar si al documentarse las personas generan expectativas irreales sobre TI,
como lo mencicna Grindley (1992} en su estudic 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 llevar a cabo un programa de
entrenamiento através de juegos, en su articulo sobre "Desarrollo de una medida con

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

5.1 CONCLUSIONES

Como conclusién de este estudio se encontrd® que los tres coniceptos que se
midieron:

2) 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 1las personas dque obtienen informacién con
consultores (V13), asi como también el grado de experiencia practica sin
computadora que tiene las persconas (V10) son las varliables gue bajan el tiempo de
adepcidén y debemos de mantenexlas en el mayor valor posible (puesto gque tienen
signo negativo y bajan el tiempo de adopcidn}.

Ademas las variables con signe positivoe come generc de las personas (V03) nos
describe que las mujeres adoptan mas ripido la tecnoclogia y bkajan el tiempo de
adopcidn. Asi mismo la experiencia practica es importante, (V37}) ya gque las
personas estan familiarizadas con términcos gque se manejan en los sistemas
administrativos. Referente al concepto de 1la antigiiedad que tienen las personas
laborando en la empresa (V05) nos dencta gque entre nmenos tiempo tengan las personas
trabajandec en la empresa, adoptan mas rapido la tecnologia.

Se recomienda a los administradores de sistemas, tratar de gue los usuarios
interactuen con la computadora através de los juegos,--en su tiempec libre-—- ya que
atraves de los juegos las personas se familiarizan con ésta, asi misme tratar de
proporcionarle apoyc a los usuarios sobre los nuevos sistemas, ya sea mediante
consultores o através del propio departamente de sistemas, otro aspecto importante
es gque entre mayor es el numero de perschas en la empresa, mas rapido es la

adopcidén de tecnologia esto es debide a la mayor difusién de leo nueve en TI a
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través de los canales interpersonales {Rogers, 1983), aunque hoy dia es dificil vya
que las empresas tienden a recortar personal.

Con respecto a las tablas de c¢ontingencia analizadas se puede observar que la
si la personas le dedican alge 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
rajpidamente. Por tal motivo recomendamos buscar en su empresa generar cursos de
actualizacién en la medida de sus posibilidades,

Por otra parte es importante hacer participe a los usuarios en el disefio de
nuevos sistemas, asl como en la adguisicidén de nuevos sistemas, ya gue con esto el
usuarico se involucra mas con los nuevos sistemas y esto ayuda a la pronta adopcidn
de lco nueveo, otre aspecto importante es procurar hablarle a las personas en un
lenguaje que estas entienden, este nos ayudaria a gque las personas adopten la
tecnelegia, y procurar evitar hablarles en un lenguaje especial que solc personal
de sistemas entiende (Grindley, 1992).

Otro aspecto importante que se observa es que algunas personas toman uha
actitud positiva hacia los sistemas administratives debido a la publicidad ya que
con esto estdn en una constante actualizacién, ayudando a la adopciédn de TI.

Las vwvariables 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 menids de juegos son parecidos en cuanto a
la presentacidén en pantalla en forma de cascada y las opciones se eligen en una
forma similar a otros sistemas———.

De acuerdo al anidlisis de datos, el coeficiente de determinacién (RZ=38.00%)

solo explica una parte del porcentaje de adopcion. Tal wvez agregando otras
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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 aceptacidn de
la nueva tecnolegia de informacién, --sistemas computacionales-- y posteriormente
evitar no caer en estas circunstancias que afectan la aprobacién de nuevas
herramientas; nos gustaria que nos ayudaras llenando esta encuesta y tan pronto
como tengamos resultados, te haremes llegar una copia de éstos.

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

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

Esta encuesta es scbre sistemas administrativos computacionales que se manejan
en su empresa —-Nominas, Contabilidad, Produccién, Finanzas, Presupuestes, Ventas

y cualgquier otro-- que ayude... al funcionamiento de la empresa.
fste cuestionaric 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 (NO),--solo se puede marcar una respuesta--=;
preguntas del tipo, que van de estar en completo acuerdo hasta un total desacuerdo

--sole se puede marcar una respuesta--.



SECCION I
EN ESTA PARTE LE PREGUNTAREMOS SOBRE DATOS3 GENERALES

Empresa

2.- Indique el giro de su empresa

Ceonstruccién Educacidén
Manufactura Pransformacién
Financiera Bienes Raices

QOtras {BEspecifique)

;i

M F

7]
k
]

Grade de Educacién

Primaria Secundaria Preparatoria
Técnico Profesional Maestria
Doctorado Comercio

Antigiiedad en su trabajo ANOS

Puesto en la empresa @

Direccidn Gerencia
Supervisor Jefe de departamento
Auxiliar Secretaria
Otro Especifique
Departamento
Finanzas Contabilidad
Recursos Humanos Sistemas
Produccién Direccién y/o Gerencia
Ventas otro
Numero de personas en su empresa
1- 20 personas 101-150 personas
21- 50 perscnas 151-250 persocnas

51-100 personas mas de 250 personas

|

-

Namero de personas en su departamento

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 PREGONTARA SOBRE ASPECTOS GENERALES DE SUS APLICACIONES DE

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

1.- Indigque su experiencis practica sin el uso de la computadora, scbre estos

gsistemas administratives.

EXCELENTE o POBRE

2.- De dénde ocbtiene su informacidén sobre sistemas administrativos gque existen en

el mercado.

Revistas Periédicos
Compafieros de trabajo Televisidén
Consultores Cursos
Otres (Especifique)

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

Bunca 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)

1T

5.- Tipo de sistema operativo que usan

Unix Ms-Dos 08/2

Windows Ctros (Especifique)

6.- Cuante tiempo le llevd usar el sistema(s) administratives correctamente o parte
del sistema administrativo que usted utiliza —-- una vez ya instalado --.

-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
organizacién y/o asesores externos

Lente
Descortés
No personalizado

Rapido
Cortés
Personalizado
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10.- Cuanto tiempo diaric en promedio dedicas a esatudiar sobre estos sistemas
administrativos

0~15 minutos 15-30 minutos 15-45 minutos
45-60 minutos 60-120 minutos mas de 120 minutos
13.- ¢ Haz tenido alguna experiencia usando estos sistemas {31) (HO}

anteriormente, en su trabajo actual 6 anterioxr?

14.- ¢ En tu empresa existe consiastencia en el desarrollo (ST1) (NO) (NO SFE)
de sistemas --formas iguales; pantallas, reportes, consultas--?7
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SECCION III
EN ESTA PARTE SE LE FREGUNTARA SCBRE EL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO SOBRE SISTEMAS
ADMINISTRATIVOS EN SU EMPRESA

De Acuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5 ¢

1.~ Un buen programa de entrenamientc te ayudaria a aceptar
estes sistemas

2.= Tener conocimiento priactico de estos sistemas te ayudaria

_ e - — -

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

—_— e, —— — —

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

—— — —— — T ——

6.- Haz acudido a algin curso de entrenamiento (SI) (NG)

i 51 su respuesta a la pregunta seis (6) de esta seccidm fae "no” ...
pasar a la pregunta once (11} de esta seccidn !

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

B.- El entrenamiento me ha ayudado a ser mas productive === =
9.- Cuantas veces has acudido a algin curso sobre sistemas computaciocnales

1l vez ____ 2 veces ___ 3 veces _ . mas de 3 veces
10.- Que tan seguido acudes a cursos de actualizacién

1 vez al mes cada & meses mas de 6 meses

11.- ¢ Alguien de tu departamentc a acudido a algin curso (5I) {(NO}
de entrenamiento sobre micros ?

12 .- i Alguna persona del departamento de sistemas les a impartide {S1) (NO)
algan cursc sobre sistemas administrativos ?

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

14.- { En mi organizacién se generan curseos de entrenamiento (S1}) (NO)
en otras Areas ?
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SECCION IV
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 oido hablar scbre estos sistemas administrativos (SI} (NO)
en la organizacién ?

2.- ¢ Lo tomaron en cuenta cuando se compraron estos (sT) (NO) (A VECES)
sistemas ?
3.- ¢ S le a explicado los beneficios de usar estes sistemas? {SI) (NO)
4.- ¢ Alguien de su departamentoc estaba enterado scbre eatos (ST) (NO)
sistemas ?
5.- ¢ Su jefe le a hablado scbre los sistemas que se adquieren (SI) (NO)
6.~ ; Te han invitado a juntas sobre nuevos sistemas ? (8I) (NO)
7.- ¢ Bas buscado documentaciédn scbre estcs sistemas ? (SI) (NO)
i Si su respuesta a la pregunta siete (7) de esta
seccién fue "mo" ... pasar a la pregunta diez (10)
de egsta seccidén !
8.- ; Has encontrado informacidén sobre estos sistemas ? (SI) (NO)

9.- ¢ Cuandoc haa encontrade informacién te ha ayudade a comprender (SI) (NO)
estos sistemas administrativos

10.- ¢ Cuande te explican gobre un nuevo sistema te hablan en (3I) (NO)
lenguaje que solo el departamento de sistemas de informacién
entiende ?

11.- ; En tus estudios académicoes tomaste alguna materia scbre (ST} (NO)

sistemas de informacién 7
de acuerdo desacuerdo
12. - la publicidad gque has escuchado ---en general--- te ayuda

a tomar una actitud positiva hacia la adopcién de
aistemas



EN ESTA SECCION SE LE PREGUNTARA SOBRE LOS JUEGOS

8.-

SECCION Vv

Haz jugado alguna vez en la computadora

116

EN COMPUTADCRA

{3I) (NC)

i i su respuesta a la pregunta foe "no" ... no conteste

esta geccidén !

Es interesante jugar en la computadora

El contacto con la computadora a través de los juegos me

ayudaria a entenderla

Jugande en la computadora me permite familiarizarme
con esta

Los juegos son divertidos y ayudan a entender otros
sistemas

Jugande 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 través de juegos ayudaria a aceptar
la tecnologia de informacién

Jugar en la computadora es un desperdicio de tiempo

Jugar en la computadora es una forma de relajamiento

10,- Jugando en la computadora me ha ayudado a ser mas

productive en mi trabajo

De acuerdo Desacuerdo

1 2 3 4 5 6

11.- Cuantc tiempo pasas en promedic jugando en la computadora en un periodo de una

una

semana

nunca 1l hora 2-24 horas

mas de 24 horas

—
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APENDICE B



LISTADO DE VARTABLES UTILIZADAS EN ESTE ESTUDIC

vol
VG2
vo3
V04
V05
VNO5
V06
Va7
Vo8
VNOB
vQ9
VNOS
V10
VN10
Vil
viz
V13
V14
vi5
V1ié
V17
Vi
V19
vz0
vzl
V22
V23
V24
V25
vZ6
vai
Ve
V29
VN29
V30
V3l
V32
V33
VN33
V34
V35
v3é
VN36
Va7
VN37
v3isg
VN38
V39
V40
Vil
v4z
Va3
V4d

GIRO DE FMPRESA
EDAD

SEXO

GRADO EDUCACIONAIL

ANTIGUEDAD EN TRABAJO

ANTIGUEDAD EN TRABAJO

PUESTC EN EMPRESA

DEPARTAMENTO

PERSONAS EN SU EMPRESA

PERSONAS EN SU EMPRESA

PERSCONAS EN SU DEPTO.

PERSONAS EN SU DEPTO.

EXPERIENCIA PRACTICA SIN COMPUTADORA
EXPERIENCIA PRACTICA SIN COMPUTADGRA
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:REVISTAS
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS :TRABAJO
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:CONSULTORES
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:OTROS
OBTIENE INFOR.SOBRE S5ISTEMAS:PERIODICOS
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:TELEVISION
OBTIENE INFOR.SOBRE SISTEMAS:CURSOS
FRECUENCIA DE USQO DE LOS SISTEMAS

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:PERSONALES

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:APPLE

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:EST.TRARAJO

TIPO DE EQUIPO QUE USAN:TERMINALES

TIPO DE EQUIPC QUE USAN:0TROS

SISTEMA OPERATIVO USADO:UNIX

QUE SISTEMA OPERATIVO USAN:WINDOWS

QUE SISTEMA OPERATIVO USAN:MSDOS

QUE SISTEMA OPERATIVO USAN:OTRQS

QUE SISTEMA OPERATIVO USAN:QS 2

CUANTQ TIEMPO LE LLEVO USAR SISTEMAS
CUANTO TIEMPC LE LLEVO USAR SISTEMAS

EL SERVICIO QUE PRESTA SISTEMAS ES 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 FRACTICO 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 ACUDIDO A UN CURSO DE ENTRENAMIENTO
UN CURSO RELACIONADO AYUDA TU TRABAJO

EL ENTRENBMIENTO 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
VR45
V46
V47
V48
V49
V50
Vsl
V52
Va3
v54
V55
V56
V57
V58
V59
V60
Vel
VNE1
V62
Va3
VNE3
vei
VNG4
Vée5
VNES
V66
VNGE
veT
Ve
V69
V70
V7l
vi2
VN7 2
V73

NO.VECES QUE HAS ACUDIDO A CURSOS
QUE TAN SEGUIDOQ ACUDES A CURSOS ACTUALIZACION
QUE TAN SEGUIDC ACUDES A CURSOS ACTUALIZACION
ALGUIEN DE TU DEPTO. A ENTRENAMIENTO

ALGUIEN DE SISTEMAS LES A IMPARTIDC CURSOS

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 HABLO SOBRE ESTOS SISTEMAS

TE HAN INVITADO A JUNTAS SOBRE ESTOS

HAS BUSCADO DOCUMENTACION

HAS ENCONTRADQO INFORMACION

TE HA AYUDADO A COMPRENDER ESTOS SISTEMAS

LE HABLAN LENGUAJE ESPECIAL

EN TUS ESTUDIOS TOMASTE UNA MATERIA SOBRE SISTEMAS
PURLICIDAD 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 CGN LA COMPUTADORA

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 HOS AYUDAN A MEJORAR NUESTRA HABILIDAD PARA ENTENDER QOTROS SISTEMAS

UN PROGRAMA DE JUEGOS AYUDA A ACEPTARA LA COMP.
JUGAR E3 UN DESPERDICIC DE TIEMPO

JUGAR ES5 UNA FORMA DE RELAJAMIENTO

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

vol

VO3

Vo4

VNO5

vie

a7

vos

VNOS8

W b = O =1 O Nl o N =2 o ~] D B W N e

W-~dm b who = ~1 Oy LNl o DN

Gy in W N

w b=

CONSTRUCCIGN
GOBIERNO
FINANCIERA
OTRAS
MUEBLERA
TRANSFORMACION
SERVICIOS

MASCULINO
FEMENINO

PRIMARIA
TECNICO
DOCTORADO
SECUNDARIA
PROFESIONAL
COMERCIC
PREPARATORIA
MAESTRIA

DE 1 A 5 ANOS
DE & A 10 aRos
MAS DE 11 ANOS

DIRECCION
SUPERVISION
AUXILIAR
OTRO
GERENCIA

JEFE DE DEPARTAMENTC

SECRETARIA

FINANZAS
RECURSOS HUMANOS
PRODUCCION
VENTAS
CONTABILIDAD
SISTEMAS

DIRECCION Y ¢ GERENCIA

OTRO

DE 1 HASTA 20
DE 21 HASTA 50
DE 51 HASTA 100
DE 1401 HASTA 150
DE 151 HASTA 250

MAS 250 PERSONAS

DE 1 A 50 PER
DE 51 A 150 PER
MAS DE 150 PER

PERSONAS
PERSONAS
PERSONAS
PERSONAS
PERSONAS
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ETIQUETAS DE LOS VALORES {CONTINUACION)
v0s 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 M™MAS 30 PERSONAS

VNg9 1 DE 1 A 10 PER
DE 11 A 20 PER
MAS DE 20 PER

V10 1 EXCELENTE
2 MUY BIEN
3 BIEN
4 MALO
5 MUY MALO
& POBRE
VN1Q0 1 NO TIENE EXPERIENCIA
2 DE 1 A 2 AfOS
3 DE 3 A 4 ANOS
4 MAS DE 4 ANOS
Vil 1 sI
0 NO
V12 1 sI
0 NO

V13 i sI

0 NO
V14 1l s8I
0 NO
V15 1 sI
0 NO
Vi1ie 1 SI
0 NO
V17 1 sI
0 NO
vl 1 DIARIA
2 UNA VEZ A LA SEMANA
3 UNA VEZ AL MES
4 NUNCA
V18 i 3SI
o NOC

V20 1 sI
0 NO
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ETIQUETAS DE LOS VALORES (CONTINUACION)
V21 1 sI
0 NO
V22 1 SI
0 NO
V23 1 35I
¢ NO
v24 1 s1
0 NO
V25 1 5I
¢ NO
V26 1 st
0 NO
V27 1 s8I
0 NO
V28 1 5I
0 NO
V29 1 DEO A 7 pias
2 DE 8 A 15 bDias
3 DE 16 A 30 pfas
4 DE 31 A 90 Dias
5 MAS DE 90 Dias
VN29 1 DE 0 A 7 DIAS
2 DE 8 A 60 DIas
3 MAS DE 60 Dias
V30 1 MUY RAPIDO
2 RAPIDO
3 POCO RAPIDO
4 POCO LENTO
5 LENTO
& MUY LENTO
V3l 1 MUY CORTES
2 CORTES
3 POCO CORTES
4 POCO DESCORTES
5 DESCORTES
6 MUY DESCORTES
V32 1 PERSCONALIZADO
2 CALIDG
3 CORDIAL
4 HUMANO
5 MECANICO
& NO PERSONALIZADO



ETIQUETAS DE LOS VALORES {CONTINUACION)

V33

VN33

V34

V35

v3ie

VN36

V37

VN37

v3sg

VN38

V39

SLBWNE WNHF UBWNERE WRNH GURWNE NOoOR oOF WKNKHE GO wN e

W k=

BN W N

DE 0 A 15 MINUTOS
MAS 1% A 30 MINUTOS
MAS 30 A 45 MINUTOS
MAS 45 A 60 MINUTOS
MAS 60 A 120 MINUTOS
MAS DE 120 MINUTOS

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

SI
NQ

S
NO
NO SE

COMPLET¢O ACUERDQ

DE ACUERDQ

CASI DE ACUERDC
CAST DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDC

DE ACUERDO
TERMINC MEDIO
DESACUERDO

COMPLETC ACUERDO

DE ACUERDOQ

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETQ ACUERDO

DE ACUERDC

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDC
COMPLETC DESACUERDO

DE ACUERDC
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

V44

VN44

VN45

vVie

V47

V4B

V49

[0 [« IR S PUR WS B

G U e W

foa WS IR PV I W I )

w bk W M = LS PV I N O

o =

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMFPLETO DESACUERDO

s1
NO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CAS51 DEBACUERDC
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDQ
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDC

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 é MESES

ST
NO

31
NOC

51
NG

ST
NO

(CONTINUACION}
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ETIQUETAS DE LOS VALCRES {CONTINUACION
V50 1 5I

0 NO
V51 1 s8I

0 NO

2 NO 5E
V52 1 3I

0 NO
V53 1 s1

0 NO
V54 1 3I

0 NO

V55 1 sI

0 NO
v56 1 51
0 NO

V57 1 51

0 NO
Vo8 1 B3I
0 NO
V59 1 sI
0 NO
Vel 1 =51
6 NO
Vel 1 COMPLETO ACUERDO
2 DE ACUERDC
3 CASI DE ACUERDO
4 CASI DESACUERDO
5 DESACUERDO
6 COMPLETO DESACUERDO
VN61 1 DE ACUERDO
2 TERMINO MEDIQ
3 DESACUERDO
ve2 1 =8I
0 NO
ve3 1 COMPLETO ACUERDO
2 DE ACUERDO
3 CAS5I DE ACUERDO
4 CASI DESACUERDO
% DESACUERDO
6 COMPLETO DESACUERDC



ETIQUETAS DE LGOS VALORES (CONTINUACTION]

VN63

VEd

VYNG4

V65

VNGE5

V66

VNGE

ve7

1

Wk = U W B W~ [+ 6 0 Y PV I N [FLRN S Sy s Ww N tw N

N RN =

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMING MEDIO
DESACUERDO

COMPLETQ ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CAST DESACUERDC
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINO MEDIO
DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDC

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETO DESACUERDO

DE ACUERDO
TERMINC MEDIO
DESACUERDO

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CA3SI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO

COMPLETQ DESACUERDO
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ETIQUETAS DE LOS VALORES {CONTINUACION)

COMPLETO ACUERDOC

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CAST DESACUERDO
DESACUERDOQ

COMPLETO DESACUERDO

V68

Lo B4 S PV S I T

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDC

COMPLETO DESACUERDO

V69

N LA e L B

COMPLETO ACUERDO

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDC

COMPLETO DESACUERDOC

N W

COMPLETO ACUERDQ

DE ACUERDO

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDC
DESACUERDO
COMPLETCQ DESACUERDO

G R W R

COMPLETO ACUERDQ

DE ACUERDC

CASI DE ACUERDO
CASI DESACUERDO
DESACUERDO
COMPLETO DESACUERDO

L B I REFE I S P

DE ACUERDC
TERMINO MEDIO
3 DESACUERDC

VN72

N o=

1 NUNCA

2 1 HORA

3 2-24 HORAS

4 MAS DE 24 HORAS.
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Medias y desviaciones standard

Variable Casos Media Desviacién standard
V0ol 100 3.7700 2.0492
V02 100 28.1700 7.2322
Vo3 100 L3700 . 4852
v04 100 5.1700 1.6700
V05 100 5.0300 4.5670
Vo6 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
v31 100 1.5100 1.1934
V32 100 1.6000 1.2060
V33 100 2.3100 1.6979
V36 100 1.4400 .8327
V37 100 1.32700 .74758
V3B 100 1.4000 .7785
V3 100 1.6800 1.0138
V40 100 1.5100 .8703
vz 100 -2.8700 5.309%
v43 100 -2.9000 5.2657
v44 100 -2.3000 5.8093
V45 100 -2.3900 5.6905
Vel 100 1.7800 L9775
ve3 100 -2.1300 5.2698
vé4q 100 -1.8800 5.4980
V65 100 -2.0700 5.3338
V66 100 -1.7300 5.6494
veT 100 -1.7500 5.6271
Ve 100 -1.9400 5.4529
V69 100 -1.8900 5.5101
v70 100 -.7200 6.39%61
v71 100 -1.8500 5.5275
V72 100 -1.0700 6.1566

V73 100 -1.9600 5.3180
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