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Prélogo

Eate csghudio pretende ayvdar a Jos administradores de la [hfoomatica del
Guobiemo del Estado de Nuevo Labdn a enlander 81 los esfuerzos realizados estan bien
cnfocados, caso contrano, les dari la paula para rediscfiar los procesos, planes y recursos
hacia la direccidn comecta, Lo antetior mediante ¢l estudio de los factores crilicos de
exito quc influyen dentro de los procezas de la funcion de informética

Ademas, cl estudio pretende ayudar 3 [os gjeculivos a establecer sus principales
barrcras para ¢l exitoso desempeiie do fa funcion de informatica. Esto con la finalidad de
LreAr cunGIensia en ¢llos ¥ buscar uia solucion viable. Muchas de 1a vedes 12 solucion

cstd a nucstro alcance, clam que implice ticmpo, mabajo v csfucrzo para lograclo.

También condceremos ¢l perfil que sctnalmente lenen los depactamentos de
[nformética del Gobiemo del Estado de Mueve Leon, tales comp edad promedio,
antigiicdad, escolandad, mlre otros.

El presente frabaje ¢ un esfuerzo mas, avnsdu & jos ya exislkenies, con ¢l fn de
brindar herramicntas neccsanias para que lo3 administradores peucdan obtener cl
pulencial esioégico que la Tevcnologia de Informacion Jes brinda, St cunlamos con wa
funcién de informatica exitosa, tendrermos la informacion de calidad que requenmaos

para la toma de gecisiones.

Ing. Carlos Eduardo Gamboa Mireles
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Sintesis

Administrar ¥ controlar ¢l recurse de la informacion, es un procsso muy
Importanie para cualquigr prgamzacin. Sioconlamas con uoa informatica exitosa, es
dtgure gue tendremos la informaeidn de calidad que sc neeesila, al tiempo que sc

requiere, en el lugar que se ocupe.

El departamento de [nformdtica e el responsable de rener allamente coordinados
dos procesos, planes, recursas v controles para lograr el éxilo deseado. Pera en la
avtualidad esta coordinacion ne se el levando a cabe, pur lo yue o5 impenanies
desamallar investigaciones en nuestro medio ambiente que bosquen bos faclores que
niluyven en que se loge la efcetividad, asi come detectar las fallas y barreras v redisefiar
adrcuadanmiente la Funcidn de informatica para que tome ¢l 1ol estratégico que le

coresponda.

En la presenle tesis <& realize un estudio de log faciores criticos de éxilo (FCE)
que influyen dentro de los procesos de la funcidn de informatica, determinando el eswdo
actual de estos en el Gobaerno del Cstado de Nuevo Ledn, asi como la influencia que
es108 elercen para lograr resultados positives oo los procesos de creacién y suministro do

informacion estrategica.

L= tesis va a ayudar a bos gjecutivos de informatica del Gobiemo del Estado de
Nuevn l.oon a astablecer los faclores criticos de éxita basandosc en sus necesidades,
recursas y ambiente dentro de fa organizacién, Lo antenor, permiliri que se redisefien
los pracesos ¥ permitita establecet los conkmles y cambios que deberdn ser aphicados
para ¢orrcgir los problemias detectades. Tambidn ayudard a los cjeculivos a esiableser
las pnncipales barreras de la informalica denire de sus organzaciones, con la finalidad
de establecer esiralegias pam eliminarias.



Per altimo, c©l estudio permilird cncontrar el perfil acmal de la funcion de
miormalica en €] Gohiemo del Estado de Nueva Tadn Fl perfil consiste en saber 1a
edad peomedio de los ejocutivos gque dingen informética, amtighedad en informatica,
tamailo de los deparamentns de informatica, tol d2 (e Tectiologia de Informacidn, enire

olrs,

Cabe mencionar que el estudio se realizd #n los departamentos de Infosmatica
del Gahierna del Fsrado de Nueswo Ledn eén ef drea metropulilane de la ciudad de

Monterrey.



Capitulo 1

INTRODUCCION

1.1  Planteamirnto del Problema

Actualmente 145 orgunizaciones, lanlo 1a inicialiva privada como pebiemn, estan
invirtiendo en T.). (Teenolegia de Informacidn) ¢on le finalidad de oblencr una vemtaja

competitiva con relacion 2 1a forma actual du trabajar,

Estames en una era donde las organizacionss més poderosas no son las que
ticnen meyor equipo © cdificios, sino la que genera v obtient 12 informacién cstralégica
para tenur Una ventaja compelitiva eh su medic ambiente. En esta era lp mformacion es

1an indispensable en Jos negocios que de clla depende el éxito o fracaso de éslos.

L funeidn de milomnaliva ws la encarpady de suministrar, adoministrar, gontrolar ¥
mancjar ¢l recursa de la informacion lan importante pars In OTRANI 7HCiom, Si ¢ontumos
ool wna infurmitica exitosa, es seguro que tendremos Ja informacion de calidad que s

necesita, al iempo que se requiers, on el gar que se ocupe.

Cuando se adepta un sistema de informacidn, 1a decisién otganzacional de
adaptarla es unicamenie el inicio de wn Jargo proceso de difusién. Dificilmente se da la

ceptacion de la tecnelogia de informacion por parte de los usnarios.



Una de las mavores pregeupaciones de Jas orgamzaciones es tener un dezempeiio
eficaz en el proceso de implementacion de la tecnnlagia de informagion, ya que es un

medio para sumimstrar informacion de calidad para |2 toma de decisionss.

E] departamento de Informatica debe tener coordinados 5us procesos, planes,
recursos v conlroles para lograr el &xilo deseado. Pero en Ja acualidad esta coordinacién
no s¢ cstd llevando a aabo, por lo que cs imponanie desamollar investigacioncs én
nuestre medio ambiene que busquen los factores que influyen en que = loote la
efectividad, asi como detectar las fallas y barretas v redisciar adocuadamente 1a funciém
de infortnécica para que tome ¢l rol estrategico que le corresponde.

1.2 ©Ohjetiva de In Tesis

Fl ohjetives de |a prosente 12sis e realizar on eanudio de los factores eriticas de
exite (FCE) que nfluven dentro de los procesos de la Funcion de informatica,
detcrminandoe el estada astual de éstos en lns departamentos de Tnforméitics de Gobiemo
del Estado de Nuevo Leon, asi como la influeneia que €5lus ejercen para lograr
tesuliades positivos on los ptocesos de créacidn ¥ suministto de informacion estralégica

con la finalidad de contmbuir a:

» Redisefar kos procesns y estiblecer Ios controlés y cambios que deberan de ser
aplicados para corregir los problemas detegtados.

» Compreénsder los anlecedenies &¢ la aceptacion v resisieteia de los usuanos
finales para sdoptar [a tecnologia de informacion,

& [dentificar el ambiente organizacional que los uswarios finales demandan para
Qui g pueda dur la adopeidn y asimilavidn de la Tecnologiz Je Inlompacidn.

&  Reconocer aquellas caractensticas de comportamicnie de Jos usuarios fimales que

faciliten el procesa de asimilacion y adopeian de [a Teennlogla de Informacidn,



1.3 Hipotesh

El supuesto e gue conociende los faciores criticos de dxito nos paamuitird dischiar
adecuadamenle los proceses prra oblemcr la mformacidn estrlégics necesara para el

funcionamiemo sxitoso de las dependencias de Gobiemo.

14 Limites de Esiudin

El cstudio ac realizard en Ins departamenios de Informatica de las diferentes
dependdencias de Gubiemo del Estado d4¢ Muevo Leon en la ciwdad de Monlemmey, Se
consideraran ademds de los aspectos tecnologicos, los organizacionales y el recurso

humang,

1.5 .Justificaelén del Trahajo

Esle estudio servird pare conocer el estado actual de les factores criticos de exito
gue influven dentto de Jos proceses de la funcién de informitica, =l come la infTuencia
que ¢stos ejereen para Iograr resuliados pasitivos en Ios procesos de crewnidn y
suriigtny d2 mformnacdon estratépica. Cabe ineticianar que lz mavgriz de los estodios
realizados anlerianments catin enfocados a la iniciatva privada,

1.6 Metodologia

1. Recopilar mformacién de estudios antepores y matetial que nos pueda ayodar
relacionado eon £] presenic irabajo.

2. Digeflar un cuestionario que nos ayude a medir nuestros objelivos v proporgione
la informacidn neceiana pard la investigacion.

3. Aplicar la encucsta a gente que mteractia con la tecnologia de informacidn y se
encucmima en las departamenlos de informatica de las diforentes dependencias de
Gobierno del Estado de Nuevo Laon.



4. Analizar la mformacién obtenada en las encusslas, presentamdn um apdlisis
esladistica de cada una de las respuesiag oblenidas.
5. Discilar propuestae para investigaciones fuluras,

1.7 Revisitm Bibliografin

Esta invesiigacion s hasd o vanuvs esudios, une de ¢llos ¢& el malicado por
Jesus Walente Fragoza Utreta [Fragoza,1944] para obtener ¢l tituko de Macstria de
Administracign en Sistemas de [nformacidn en el Instituto Tecnolégice y de Estudios
Superiores de Monterrey (Definiciom ¥ estudio de 1os factores criticos de Exito parala
fumelén de Informdtice), donde los principales tipos de empresas que participaron en

esta investigacion fucron de cardcter productive, comerciales, financicras y de gobiemo.

La wnvesligavivn realizada ayodd a lus geculves Jde lus Jdepariawenioe de
informatica de la region a establecer sus factorcs criticos de ¢xilo con basc cn sus
necesidades, eEtTateging, recurses ¥ ambieme eX16mo propio de su empresy, Con esla
mformacidn s¢ cstablecid un grupo de estos factores que gjcree milluencia directa a la

tmayoria de ellas.

Lo factores mads importantes que se establecieron segun las respusstas de los

jeculivos pard la repion de Nueye Ledn son;

s Seguridad de los datns.

s  Servicio de calidad pot parte de la funcidn.

= Apoyo de la alla gerencia a Jos pruyeclos de informatica.
» Flexibilidad de los sistomas en linca

» Comunicacion entre los ¢jocutives de informatica y sus usvarios clave.

[¥c las institucioncs de goblorno obtuvo que los administradores basan su éxite

cn la segundad y tiempo de respuesta de aus sistcmas de informacién.



?

Las barreras del depantpinenty de infomatica para 1as empresas de Nuevy Loon

etieehoadas par medio de eae estudio fusron principalmente:

fue:

Falta de mamo de obra capacitada.

Falta de una cultura de informatica

Falta de apovo gerencial

El petfil de la funciém de infommitica encontrads por medio esia investigaridn

Juveniud denlroe de 13 Direccion de Informdlica.

Poca experiencia en la Direccifn.

Oirientacion al uso de redes de datos ¥ microcompitadoras.

Poca utilizacion de metodnlngias por parte de 1s funeidn de informatiea,
Departamentes de Informitica compaclos £1 cuamo a personal.
Ectructura organizacional pequefia en el depariamento.

Utilizacion del ouisourcng.

La tecnologia de informacion tiene como papel poncipal, solucionar problernas
aperacionales.

La mavoria del personal de Informética con carera profesional.
Enfocado a faciliar las operaciones administrglivas.

Deparlamentos de Informitica con tesnologia reciente.

Cabe mencionar que la encuesta aplicada para csta investigacién ze basé en el

estudio antetiormente mencionada eon le diferencia de que se aplico exchisivamente en

¢l scotor pubemamenial.

Oire estdio del cual se obmwvo informacion Rue gl mealizade por Ramon

Francisco Sanchez Viazquez [Sdnchez 1995] para obtener el titulo de Maestrla de

Adminisiracion cn Sistemas de Informacikin en ¢] Institute Tecnoldgico ¥ de Esudios

Superiores de Monterey (El valor agregado de la Imformitica para les



Administradores POblicos en el Gobierme del Estado de Nueve Ledo), donde llewgs a

1as siguientes conclusiones:

# E] uso dec los sistrimas compuracionales en cl sector publico presenta mn
poreentaje significativo.

+ Lainformacion gencrada por compuladora s¢ percibe coma muy imporiantc parm
los adnumistradores piblicos.

+ La infermacion generada por compiadora presenta para los administradores
piiblicos ahos niveles de calidad ¥ de facil accero.

Se deteerd un alto grado de perecpeidn de utilidad de la informasidm para los
administradores pablicos cn €] Goblerso del Estado de Nuevo Ledn, lo que demuestra
gue el uso de lod mstemac de informasidn y tecnologla de informacion &n oheinas
piblicas estd generande mayor eficiencia y eflicacip para el desempeflo de los
administradores publices,

Tambiénn Ja invesligacion se basd el estudio realizads por Perla Margarta
Casanova Yala para obiener ¢l ritulo de Maestna eno Ciencias, Espeinlidad en Sisicmas
de Informacion en el Instituto Tecnwoldgico y de Lstudios Supenores de Monterey
{(Variahles relarionadas con I wsimilaclén de In Teenolngin de Informaclén: on
estudiv de campa en México), donde determing gue las organizaciones deben propones
cstrategias que Iransficren tareas seguras 2 los usuarios Brales para ajustarlos al nueva
ml de la T Algunes aspectos que suging a considerar para la fomoulacidn de csla
estralcgia en donde se presuma dar un proceso de asimilacién de la Tecnologia de

Informacion son citados a Comtinuacion:

#* Definir los requerimicntos pars un ambicnic organizacional de T.[, es decir,
rclacionar al personal con los nuevos planes y requenimientos del futuro, dentra

de un adecuado ambicnle organizacjonal.



Alinear las espacidadces de la T.1. eomn las cononitignios, habilidades y eslilos de
trabajo del recurso humane para pruporcionarles una plataforma lecnologica de
acuerdo a sus necesidades y requerimientos.

Adnuirir 1a T.I. que demandan los wsuarins fineles de acoerdo a las ereencias del
compartamicnto de la T.L

El cntrenannenlo es wn clemento crucial para la asimilacion de 1a Tl La
interveneitn aducacional (entrenamients) debe basarse en el conacimienio de los
usuarnos scbre Jos sistemas de informacion dentro de un contexto que pueda
erear situnciones de trabajo henéficas pare aplicacionss de desarollo y
enirenamienio de ung exitoss sducacion de 14 computacion al usuano [inal.
Establecer adecuados mecamsmos organizacionales que le permutan al recurso
humano identificar y evalnar los heneficios tecnoldgicns

Hucer €nfusis en la creatividad y curiosidad debido a que existe la necesidad de
desarrollar aquellas habilidades que pemnitan solucionar los problemias & fonna
rapida, scncilla y eficiente.

Encenirar NUEvos caminns para motivar a los empleados. Compensar el esfuerzo
de los usuatios con relacidn al tiemipo. dedicacion e iniciativa que demucstren en
¢l desempenc de sus funciones con adecuados programas de reconocimignio,

La influencia de los canales de comumicecion (Intema y exlerna) promueven la
innovagion y difusion de la T.L en los usuanos finales.

Los medios de informacion deben estar disponibles para todos aquellos tecursos
gue pueilan hacer uso de vlla, vslos promueven la asimulacion de la T.IL

Revlutar v sclcecionar personal con experiencias pasudas en el wso de tecovlogia

dc informacion.



Capitulo 2

MARCO TEORICQ

2.1 Definiclones

El término informidtica va mas alla de! uso de herramicntas tecnaldgicas y abarca
ouos elementys tales como: metodolygia sobre el mansjo de recursgs infonnaticos,
herramicnlas admimstrativas ¥ mannales, entre otros. Sip etmbargo, Ia tecnnlogia de
mformacion sigue constituyendose como el pnincipal glemento de desamolle de la
informatica moderna. Fn los puntos posteniones sc exphicarin alglnos términos

relacionados eon la Informatica ¥ 1a Tecnologia da Informacion,
2.1.1 Defimbelones y antecedentes del departamenta de informétlen

E] depanamento de informatica 3¢ definc como 1a division de la orgamzecion
gue =& bu emcargada de manipulyr v preparar Jalus exisientes con gl fin de crear
informacidn 01l paa e efechva toma Ae decisioned ¥ sor ¢l responsable para la
wlaptacidn de complejos cambins organizacionales en tecnologia de infurmacion, asi

como 1a habilidad para proveer posible vertajd entpetitiva del uso de esla tecnologia

Al principio, la informitica se utilizé como Ja herramieonta para |a avlomatizacion
dv procesos apstacionales, come la comabilidad, clienes, inventanios, entre olros. En la

aclualidad algunos directores ven la informatica como un mal Decesano para sus
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otganizacionss. Con este pensamiento, ¢f use de la informilica es nulp ¥ no representa

Wna Ventajy competitiva

“Antes de los afios 70 cl manejo de las computadoray estaba selamente
controlado por cientificos y téonicos cspecializados, Lo que ocurria dentro de 108 cenros
de compute eran actividades ocultas y complejas, muche menos controladas pot
sdmimswadores”. Axclrad [1979].

Con <l paso del hempa los administradores de pegocios s¢ percataron de los
enonmes bepeficios que proporcionaban las compuotadoras y decidieron que podria ser
explotada la lesnologia por sus efnprésas, a partir de¢ entonces las orgamzacionss
empezaron a realizar grandss mversiones en equipo de computo, eon el fin de

autornalizar sus vperacionss poncipales,

2.1.2 Imporiascia de la funcién de informatica en a3 erganizaciones

“Log avances en la Tecnologia de Informagién, provee oporfunjdades para los
dramaticos incrementos h 1y conectividad, facilitan nuevas forma de relacigmes

intercreganizacionales y el aumenio de la productividad en grupo™ Scalt [1991].

"La tecnologia de informiacion rompe com las anliguas réglas de hacer el abajo
sceucncidlmente, poniemdo la infurmacion ¢n muches manos, al wismo Gempo”,

Davenport [ 1993].

Con el desartollo de la informétdca, hay un fendmend que viene acpmendo oh las
organizaciones: “Reingenier/a de Procesos”, ne es otra cosa que la modificacion de los
procesos actuales para hacerlos mis chicientes, ¢on la finalidad de ser mds competitivos.
Es importante seficlar que le mayoria de los provectos de este Hpu no 3¢ pudieran levar

a cabo 51 €] uso de la Tecnologia de la Informacion.
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“"La bisqueda de unz ventaja competitiva en una compafifs a mavés de la
Tecnologia de Informacion, oon frecoencia llega a afectar la cstractura industral.
Finalmentea, la revolucion de la informacidn esti produciendoe negocias complatamenie
nucvos'. Mayst | 1990].

Dean Mayer menciona sleungs cmpresas gué € 5u Momenlo s¢ Siluamom gomo
lidarcs en 5w ramo al oblener una venlaja competitiva por medio del uso eficiente de los

sistemas de infurmacion.

« Amenican Hospital Supply.

American Hospital Supply Comporarion (AHSC), fue una de las primeras
organizacionss que por medio del wso de la Tecnologia de Informacion se
convirtieron en lideres en su ramo a través de [a creacidn de un sistema gue ke
permilia eslablecer ligas de comumicacion coo sug ¢lieniles, permitigndoles la facil
adquisicion de los productos, ahortdndolea molestas visitay de répresemantes,
papelen excesivo ¥ pastos pereonales. El sistema de imgresos de pedidos trabaja
medfjante 2 eonexicn de lcmmunales de Jos cliontes a las computadoras de [a
Curporacian, para que verifiquen las existencias de los produclos ¥ realicen sus

compras en forma electroinica.

& Amercan Airjines.

la empresa desamolle el famnsa sistema de mscrvacinnes “SABRE” gue
revoluciond toda la industnia aérea de los Estados Unidos. El siswma realiza las
reservaciones de boletos, hoteles, repta de automéviles ¥ olros servicios en forma

inmediata, ahotrdndole al viajero tiempo y dmero.

A fimales de los 80, el MIT realizdé una investigacidn para determinar el impacta
de la Tecnologia de la Informacion eo 1as orgamizaciones dc los 90, llegando a la
conclusidn de que esta seria la base parz lograr la ventajs eompetitiva para las
organizacivnes en las signenles décadas. Los prnocipales descubnmientos de esta

imvestigacion fucron.
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5 La Teennlogia de Informacién cambia la manera de hacer el trabajo.

# La Informarica hace posible la mtegracidn de Jas funciones de negocios a todos
lus iviles dentro o ¢nire organizaciones.

= Ta Informyalica cs causa d¢ cambios cn ¢l clima competitive cn tuchas
indusirias.

# [a [nformabca presenta muevas oporunidades estratégicas para  las
orgamizacianes, lo que rédiseila sus mistones y operaciones,

»  Para que s¢ obtenga nna cxitosa aplicacidn de la Tecnologia de [ntrmacidn, éata

reguiere de cambios en la wdminisiracion y en Jus sstructuris organizacionales,

Como e puede apreciar en los descubrimisnios, o Informédtica estd Jigada con el

progreso de las organizacionss,

Algunws Jde los benefickos que bnnda lTa Teenologla de Lifonmacivn es 1a
disminucion de costos v mejora de |a funcionalidad. La conectividad ha sido un factor
Gdamental para ¢l cneeimienie de 1a Tecnologia de Inlommacion, ha dudo onigen a
hettamienras llamadas sistcmas de informacion comoratives, donde 0% principales son:

€| comree elecutinico, el inlettambio electrdnics de datos y la videoconferencia,

“La nueva mision de Inlomatica es la de dar un valor estraiégico a los sislemas
de informacion en los negocies on la actualidad y una conimbucion directa a los
objelives clave de |a argamizacion. ¥a no ¢g suficiente el aoelerar &l Mojo de papeles y
reducic los costos adminisralivoy, Los Sisternas de Informacion deben ahura servir de
apoyn a la mision de la organizacion y a los objclivos do los ejecutives, gerenies y
profesionistas™, Muyer [1990].

Algunos de los ebsticulos que se presentan pars ¢ desarrollo de la Tecneologia de
Informacion cs la evalvacion de Jos beneficios obtenidos sobre 12 inversidn hecha,
puesto que es diflcil da medir el momente ¥ 1a forma en que un sjecimivo toma las

Jecisiones diarias y las que canbiaran 8] cumba de su prganizacidn,
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Par 1o gque debemos de aprcnder- a mesdir Jos beneficins  cualitativos que

represenia el usa de la Tecnologia de Informacifn y no séka lax cuantitativos.

Rusell Ackoff [1957] sugiere que:

1.3

Los gerentes dehen tener solo migrmacion importante, y prescindir de la que no
les traerd mingin beneficio.

E3 ncecsano construir un modelo cxplicative del proccss do decizion ¥ 61 sisioma
implicito pars determinar que informacién s¢ requicre para la toms de
decisiones.

Los gerentes deben utilizar lo mejor posible la informacion que tequieren. Por
esu, 5¢ [ debe suminisirar reglas de decision o reloinformacion de rendimionte
para gue puedan identificar y aprender de sus errores.

las gerenles delezan gran parte de su contral de las organizaciones en Jos
disefladores y operarios del sisteme ol dejar de evaluar sus sistemas de

migrmacion gerenciales.

Sistemas de Tofurmacios

Sisrema de lfgmuscion es un sistema tntegrado ysuano-miquina para proveer

infarmacidn que apoye las operaciongs, 1o administracién y las fmciones de toma de

decisiones de una orpamzacion. Davis [1985].

El propasito de lus Sisiemas de Informacion cs proveer informacin para que sca

usada cn una decision. Dickson [1485].

2.1.3.1 Cahdad de Ia Tnformaclin

De acuerdo a Burch [1992], la calidad de la informacién descamsa sélidamente

sobie s pilares:
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e la exacumd significa que la informacién ansmite una imagen clara para el
receplor, lo que poede requerir una presentacion grafice, ¥ que esta libre de

cmored o dosviaciones,

= La oportunidad ¢n la informacién significa que csté disponible en el momemo
Que &8 requenda,

e« La relevancia ¢5 ¢l atributo que mide 1a importancia de la infarmacida para el
recepler. Lo que es infarmacion relevanie para un recepror pusde que no Jo sea
pard olno.

2.1.32  Tipos de Sislemas de InformaciGo

Los sistemas de informacion son definidos segun Alter [1992] de la siguiente

mancrar

*  Sislemas de Procesamentad de Dawg [TPS);
Coleeciong ¥ Rlmecenn datng seersa de |as transeaecionza y algunas veees de lag

decisianes de contrul gue son hechas como parle de una transaccion.

« Sisternas de Soparte de Decision (NSS):
Es un sislema inleractivo que auxibia a la gente en |a toma de decisionca y trabaja en
Arcas dondc no s8¢ sabe cxactamente efmo a2 lrea podria sor hecha en todos Tos

CUS05.

e Sistemas de Infarmacion Ejecutive (EIS):
Es un sistema allamente interactivo que provee a los administradores y ¢jocublivos
com bR acoesa flexihle a la informacidn de resultades de monilereo de 1a operacidn y

condiciones generales del negocio.
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# Sistemas Fxpertos (ES):

Ez un sistemna que se enfocy 3 un lipo diferente de problema: soporta el tmbajo
inteleetyal de cmpleados profcsionales cn disefio, diagndstico o cvaluacion de
silugciones complejas que requiertn coooSimientu sxperiv en uo drca muy defimds,

s Sistemas de Administracion de Informacion (MIS):

Provee informacion para la adminisiracién de una organizacion,

¢ Sizgternas de Awtomatizacidn de Oficinas (OAS):
Facilia cada dia I comunicaciom y las tareas de procesamiente de informacién en
oficinas y orpanizaciones de negocios,

2.1 Asimilacidn de la Tecnnlogia de Informaciin

Rasicamente los humanos quittén que no 5¢ les vea S maquinas o clementos
que prodycen trabajo, sino como lo que son, bumangs. La competitividad tecnoldgica
nos cred Ja hecemdad de émtender a 1a gent2 ¥ tratar de inttoducic poco a4 poco los
sisternas de informacidn, con el fin de gua entiendan el porgué; en qué st benefician; y,
como les facihitard ¢] desempsfio de sus tareas, Esto es mejor (buscar un entendimienta

por cogperacidn) gue imponer la tecnologio

221 Implementando un cambio efective

Existen cuatre rcglas hasieas, Prince [1993], que los administradores deben
recordar para implementar un cambio en un programa de calidad pard los sistemas de
informacion: (2) la mayoria de la gente mo asimila nuevas ideas mipidamente; (b) la
pente hace hien lo que a ella le gusia bacer; (c) las warcas deben ser asignudas de acuerdo
a la personalidad del recurso humano, v, (d} el milagre organizarional s da por ¢l
trabajo ¢n comunts. El ascguramiento de la calidad enfocada gl recurso bumane ¥ la

adiministracion total de calidad unicamente pueden ser ¢xilozas =1 88 siguen esas roglas,
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Cuollura, procesos y medidas son Jas res dreas que Prince [1993] ha distingwido
cama itnportanies en la implomentacion del Ascguramienbo d2 1a calidad,

Cultura: [] trabajo mcal oo csta arca o identificar cudl ca la cultura de la
OrgaAnIZzacion que permita contribuir o majares procesos con la finalidad de qoe la gente
volienda clarmmente a la orpanizacion como un todo. Parg hacsr csto se ecesila iniciar a
los empleados & un nuevo camhbng dingido por 12 alta adminismacisn

Procesos: §¢ hienen que encantrar los procesas que intepren v Heven de la mejor
manhera las esirategias de la organizacisn, la arquitecura tecnologica, ¥ el recurso

humana.

Medidas; Lax medidas son mnportunles paa 13 orgamzaciin, pow lu mds
importanic radica ¢n saber como medw y como hacar que la genle enticnda csta
medician, Ta penle de sistemas de infonnacion odia ver mgdide mdividoalinenle, o5 mas
apradable para cllos ser cvaluados on grupo a travids de dopanamentoa sabre 1a calidad y
produetividad, Prince [1993].

2.2.2 Impactn de Is Teennlngia de [nformacitn

La ¢sencia de la formulacién estratégica competitiva consiste en relacionar a una
cmprosa con su nedio ambiente. Existen varios modelos que nos ayudan a determinar el
impacto de 1a T.I en nuesiras organizaciones y céme £staa noa pueden dar una ventgja
compclitiva. Para que la tecnologia de indormacion se vuelva una visble arma
compoitiva, los administradores dohen entender estos efeetos sohre un coloma
competitive, Alanis [19%4)].

Porter |1982] {¢ilade por Casanave, 1994) trabajd co una acenada csualcgia
competitiva que e la cconomia y fuerza competitiva. El modelo incluye las cineg

fucrras competitivag que dan fonma a la competencia:

+ Poder de nepacian de los proveodores,
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# Poder de negacién de los cliemtes.
# PBntradg potencial de nuevos competidores.
* Amenaza de producios sustitutos.

# [Intensidad de la nvalidad entre los ¢compelidores existentes,

Pestenormente, McFarlan [1984) {citade por Casunova, 1994) ntilizd el modelo
de irabajo de Parer [1980Y] {citada por Casanova, 1994} y produio ima lista de cinco
pregunlas que ayudan a determinar ;1 la teenclogia de informacion puede s= de

lenportancia pairatégica para la organizacion:

» Pusde I3 T.[ crear bamreras de entrada de nuevos competidorss?

s ;Podemos usar la T 1. para proporcionar servicios de bajo costo?

* ;Puede |a Tl diferenciar a nuestra compahia?

» ;Pucde la T.|. mejorr nmucstro poder de negacidn con los provecdores?

¢ Puede Ja T 1. crear nuevos preductos?

2.2.3 1dentificacifn e implementacidm de la Tecnologia de Informacion

Alanis [1990], menciona que la identificacion y correcta implementagion de la
T.l. €3 un probléma comin para muchd: organizaciones. Ln grupo formade por
practicantes y académicos, patrocinades por el Centro de [pvestigacidn de la
Administmeidn de Sisiemas de Tnfarmacidm de 1 Vniversidad de Minnesata, revisaron
las 1conas disponibles realizande meszs redondas en la cual compartieron sus

ExpeTiencias y casos de las organizaciones cstndiadas.

Estos concluyen que la administracién puede llevar con éxito la introduccion de
T.I. centrando 12 aiencién en tres pasos criticos:

s Prodeccion y Plenificacion
» [mplementacion

# Fijar revisidn
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Proteccién ¥ Planificacion

El chjctivo es analizar |as posibles aplicaciones de T con la fpalidad de
seleceionar 18 mAs apropiada para la organizacién. En este escenario se yeenpila
informacion acerca de los usos potenciales de la T.1. on la organizacion, identificando el
impacto en todng 1as dreas y niveles para decidir £ 8¢ ynmplementan o csperan.

[mplementacion

En La implementacion ge decide el tipo de tecnologia que s¢ va a implemientar
iniciando el trabajo. Tn un cstudio de | 10 organizaciones, Dray ¥ Yelsey [1985] (citado
por Alanis, 1990), encontraron que el 75% de ellas experimentarin problemas e la
implementacion de nwueva tecnologia, por lo que, las degisiones sobre qué kvnologia
usar y como immducirly ac consideramn de nn Rusrte impacio organieacional. En cl

estudiv s¢ concluve que:

¢ FElimpacwo de Ia T.1, nao puede ser evitado, pers 8f controladn.

» Ly administracion no es umeupotende, ivs valores pueden y debon conducir el
proceso de la introduccidn de |3 tecnologia,

» L7 tecrologia no eosta sola, &% neccsano integrerla dentro de  les
organizacionas.

« Los benelicios de ln tecnwkngia som magnilicog en las otgani zaciones que la
sahcn aprovechar.

» El elemento humano e impaortanie.

+« El mejor camino para introducir la lecnologia no existe, e5 necesario
diferentes accreammentos para reflexionar sobre Jas diferentes organizaciones,

mercados y estruciiras,

Miederman y Branchcam [19R7] (citado por Alamis, 1990} indican que la
introduce idn de nueva teenologia requivre un balinee entre lo (écnico, lo urganizacional
¥ la conducta. Por otra parte, Alanis [1990] menciona que la inleraccion cntre la
organizacién y la tecoplogia es 1o que Markus [1984] (citado por Casanova, 1994) 1lama
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imeraccion perspectiva la solucion a la interacciom de los prohlemas, consiste en la

alineacion del sistema v |a arganizacion.

Las orgatnzacianes que fismen wa implenentacidn con dxto y explolan s TL
parccen ¢xhibir un conocimicnto cnlazado. Cash & McLeod [1983] {mlado por Alanis,
1990t Lin conocimien(o doblemente enlazado, segin Argyris ¥ Schon [1978] (citada
por Alanis, 1990), involucra cambios en las nommas y cstandares de la organizacion, en

reaccion a las innovaciones.

En general la administracion no dnicamente aprende a comregit los preblocmas
creados por la teonelugiy, sino lambidn s¢ anticipa ¥ Jos evita Cash & McLleod |1985]
(citado por Alanis, 19909, La admimstacién pucde redueir los problemas de la
implementacion 51 se da el cambio con cuidade,

La clave para eslog sucesos Bs la comunicacion entre [as partes afectadas por la

lecniologia v 1a orgamzacion,

Fijur Bevisidn

La revisidn es un importante paso que con frecuencia sc boma &n cucnta después
de T niplainenlacion Je un ouevo sisloma La admimistracidn pwads revisar el tubyye
disciiado en todos los mveles reconociendo por ejeniplo, el tizmpoe requerido para hacer
un trebajo con ¢l fin de beneficiar a la compania, dado quc, a Ios trabajedores se les
pucde dar trabajo adicional. En otra forma 2l ucmpo ahomrade proporciona al empleado

una menaor carga de trabajo.

En los succsos de adopeion de la nucyva 1eenologin de informacion S¢ pusden
impravisar cambios. S enibargo, los aimjpsadores deben dirigiv la politica con
salidas dc coptrol rapido para las innovacioncs qué son imtroducidas en la organizacion.

L3 teoria agencial sugere que las mejores salidas son el esfuerzo v neego compartido.
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1.24 Ambieate orgastzcionsl

Un punto mwporianie para la astmilacién de la Tegpologia de Inforpnacidm e el

adecuady ymbiente prganizacional, La figura 2.1 mpucstoa en resumen las caragiersiicas
quc lo conforman,

Chaponitilidad de s T.1 oo slrtn i Cagmnciva l
Capeculsite ¥ Entrenumicnio Medioy dz Ynformmcion
cmumuuml\ \ / /!Mmu 5 wanmh
\ Pl
Acdyeenbe OTEani s onal

w drks T.D

Figurg Ll Corneserivtizes dol A mbipmge wﬂnﬂnﬂ

2.24.1  Usnales de Comunicacion
E! sprendizait obtcmido a oavés del conocimicnio ¥ expencncia de otros, uene
lugar pur med:o de los canales @e comunicacion. Beneheios signiticativos en 1o prictico

¥ &n lo teomcn s¢ puedin obtoner de la informasidn que surja de los cstablecimicnios de
251a relacion.

Los canales de comunicacion (especialistas, vendedores, cansultores, jefes, ete.)
s¢ han identificada como importantzs fuentes de infermacidn en tedas las actividades
gue se llevan a cabo en ouestra vida dierie. Sin embargo, 5¢ debe considerar que el
exceso en la bisqueda de informacidn por pariec del individuo a través de diferenles

mediog, pucde indicar que mantieng muy probablemente niveles de deficiencia &n
relacion con sus nabilidades wo conocimientos,
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Adecuados programas de capacitacién v cotrenamicoto pueden ser llevados a
cabo para dar s0lucidn a las peticionss de loz wsuarios finales ademis de incrementar qu

Tase de conocimicntos.

Sin lugar a duda, la existencia de burnog canales Je comuocacion entn: (odos los
clementos involucrados en ¢l proceso de asimilagion de 1a T.I delimita ¢ adecuado

ambiente organizacional.

2242  Capacitackn y Fnirenamlento
Los programas dJe capacilaciom permiten 2 los paticipanies ngjorar sus

habilidades y reforzar sus conocimientos.

Antes de Imiciar con la capacitacion se debe realizar un ninuciosas analisis de las

capacidades de los wsnarins finales con la finalidad de identificar so nivel de
conecinuente, de tal forma que al implementar los programas de capacitacién, £stos

rozufren eficienies.

Can ¢l enltenatniento ez muy probable que se de un mayor entendimiento de 1a
tecoologia que se uliliza, teniendo comp consecuencia una reduccion ea las fallas o

errores que se pusdan cometer en relacion con las aplicacignes de la T L

Es responzabpilived de la organizacion capacitar y adiesiray consiameniente al

recnmsa humano para que, con ello, logre toner un sistema més producave.

2.2.4.3 Compatibilidad Cognosativa
La compathilidad cognoscitiva se logra almeando 12 T.I. con ol recurso humano.
L} equilibrio que sc dé entre las capacidades de Ja tecnologia ¥ las habilidades de|

recursey humano permiten la utilizacidn potencial de ambas recursos.

Ft la actualidad es necasarin aleanzar la caropatibilidad cognoscitiva pam lograr
mayores mveles de ptoductividad v rendimicnio,
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1244  Medios de Informacion

Mamener mveles de informacion, actuahizacion ¥ difusion 4¢ nucvas d2as son
algunas de las principales funciones de Jos medios de informacién. Los medios de
informacion no deben estar imilados a ciertas &reas o personas, la inkxemacién es libre y
debe estar a dispasicidn de todos aquellog que de clla poodan obtener algo.

Ia actividad primordial #h log meding de imfommacidn consiste en kb adccuada
geleccidn de estog, Es decir, idennficar ¢] medio de informacidm més apropiado para
cada drea o necesidades del usuario. Tn relacidn con Ias dreas de interds existe un gran
nitmern de medins de comunicacidn que pueden ser accesados. Sin embargo, se

considera que wnd de los medios mas difundidos es la revisia,

Conlat <ot une plalafonma hzmiansg culla y 2ctualizads sicmpre setd und venlajd
competitiva que cn Ja actualidad no muchas organizacioncs poseen.

2.2.45  Motivacidn ¥ Beconocimiento
La motivacién v el reconocimiento al rabaje se capsideran imporiantes debido a
que los usuanos finales sienten que se les toma e guenta vy son un elemento imporiante

dentro de 1a organizacidn 1A motivaciin Tidne su importancia en dos setlidos:

¢ Ta opormmidad de perticipacidn que se le dé al usuario final. El Gltitnw
Tecurso a quicn va dirigida la lecnologla e a quien hace usa de ¢lla. Si no g
informa de los cambios que s& den en |a tecnologla se pueden presentar, con
segundad, problemas en el proeean de asimilacion de e T.L

= Y gl hecho de hacer Jde su conociniento 1o cambivs que s¢ den o 2 vayan a
dor en 1a plataforma tecnolagics. 1.a aportunidad de panicipacién e le puade
bondar al uswano final de diferentes mancras: mesas redendas, circulos de

calidad, buzan de sugerenciag y cncuesias, pueden ser tomados en cucnta,
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Fste tips de actividades reportarin ideas, queja o superencias que
canalizandolas adecuadsmenie preden dur benelicios polenciales.

Par olm ladg, el recopocer pusndo unay persons realiza bien su tubajy ¢réa un
cstado de saosfaceidm que s¢ pucde convertir cn positiva para la organizacidn ya que ¢l
usvario finp] va a ratar de experimemar de nuevp ese sentimienio, pero para lograrla
tiene que volver a realizar bian su trabayo o mejorarle todavia mas. En los ¢spectadores
pueds crear un ambiente de eompetencia pam poder alcanzar tanbicn el reconogimienio,
Bzjo esle enfoque, sc cree gue s= deben atender con adecuados programas de
reconacimienio las camhias posilivna que presente el recurso humano en relacitn a su

esfuerzo, dedicacién = iniciauva.

Cuando los usuarics no responden a esios estimulos, el supervisor puede
gstablecer una relacion infonnal con ellos para saber porqué no estin alcanzando niveles
aptimas on el deseimpeiio de sus fanciones, la importante &5 que los usuaring finales

deben sentir que s¢ les quicre sywdar y no afectar,

La motivacion y ¢l reeonecimiento al tabajo pueden aportar carmbios realmente

sipnificatives a la organizacion.

2146  Dispunibilidad Tecnuligica

Las organizacioncs dcben tencr un cotmwal coirardgces en la adopeion ¢
implemenuion de las nuevas weenelogiay con la finalidsd de no tener exceso gn poder
eomputacional ¢ desperdicio de las capacidades ecnologiens.

Cuandg existe uns gran variedad v diversilad de equipe tecnoldgice es dificil
para la organizacién lograr la estandarizacidn de su plataforma teenologica y s factible
gue osta situacion ocasione en los usuanios finales confysidn. divisidn del tiempo y
distracciton en el wso de una con respecto a la oira, ocasionando que no sc dé ¢l uso
paencial de la T, ¥ el tiempo de asimilacion de dichas tecnologias sea mucho mayor.
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325 Caracteristicas dzl cosmportaméento

Otro punta imporiante para |3 asimilacidn de la Tecnologia de Informacidn s el
comporiamiento mostrado. La figura 27 muoestra en resumen e camocteristicas del
compartamicnto.

Cumportamienin Positivn

Superacidn Personal Bezporaabilidad

\ /

Carzcteristicas de) Comportamiento

Gsimilmidn ek T.D

Flipach 2.1 Carscteristhcas sbed T ol rtiumd ewis

2.2.51 Superaclén Personal

Realmente e importante considerar que siempre hay nuevas cosas gque sprender,
Fl reto da hoy tnto para los individuos como para las organizaciones, es el poder
aporiar un valor agregade a tode o gue st malice. El mende actval, vompetilivo ¥
camhiante, demanda cada vez mas de nosolres y €3 por eso quc tamhién lcncmos que

cambiar s1 0w gueTemus guedar alras,

Onierer aprender nuevas habilidades es una caracteristica de comportamienia
entocada a la superacion personal, Para ser competifivos debemnos preccupamoes por
eliminar tndas aquellas deficiencias que nos resien ventsja compelitiva. Bajo esie

enfoque, es impertante pensar cn nuestra superacion persenal.
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1282  Actitodey de Camportamicats Fasitdvo

Lar actitud=s de comporiamiento pueden ser an vanadas y dislinlas seym el upo
de actividad que =¢ esté realizando. Alpunas de las actiudes de comportamisalo son:
guc al individuo |z gusic eu rabajo; que trate de hacer bien las cosas; y, que proporcione
informacion, 81 algwien sc la solicita

Cuando la orpganizacion sdquiets tecnologia que al usuano final no le agrada
pera a ésie le st hacer hien s rabajn y trana de hacer un huen uso de dsta, se dice que
presenia una acttwl de comportamiento posiive, quc indudablemente beneficia €l
process de adopeidn y asimilacidn de 1a T.LL

2.2.53  Responsabilidad

La responsabilidad puede entenderse como la ¢aracteristica de comportamienio
gue garantiza que ¢l individuo cumplirz con los retos que sc le presenten o asignen.
Cuande un individun se énfrenta al problema de manejar una nueva techalogia que
descanoce pero csla dispuesio a prepararse para poder hscerlo, tambigén se entiende

come responsab|iiad.

La supecraciim persomal, las actitudes de ¢omportamients positivo ¥y la
responsabilidad no gorantizan que se dé un exitoso procesa de asimilacion de T 1. pero sl
pueden ayudar significativameme a que ésie se dé

2.1  Factowces de influenein en ¢l éxito de informates

"Los faciores criticos de éxito sem las pocas arcas clave donde las cosas ticnen

yue salir bien para yue gl negecso NMorcca®, Rockart [1979].

De acuerdo con la ¢ita anterior ze define a los factores criticos de éxito como un
conjunic reducido de clementos que nfluyen directamente en los resultados y que si san
manejados de forma eficiente aseguran la prosperidad del negpein.
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1.3.1 Descripciin de mn factor de éxitp

El proceso de Yos factores criticos de exiw (FCE) es altuments efective para
ayndar a los ejecutivas a definir sus necesidades de informacién. Este también los ayuda
de ung forma especial 8 determinar aquellos factoras en loa cuales ¢lloa deberfan centrar

s Alencion

Loz faclores criticos de éxito dentro de una organizacidm se onginan de
difcremies aspectos como la esfructura de la jndustria, 1a presente simacién de la

compaiila, les factores ambientales y olros mas.

John Rockart recomienda que para la obtencion de mejores resultados debe ser
una persona fuera de Ja empresa la que conduzca el proccso, alguien que pueda

praguhnar lo que se cIcc por omisidn,

2.3.1.1 Oiripen de [os factores criticos de éxito

Repularmente los faclores provienen de:

1. Las caractedsticas basicas de la indusioa a la gue perienese ¢l negocio,
Es decir, couna misma indostria las orgamizaciones pucden teger el mismo gropo

de factores que las afectan, pero con difercnte priotided para cada negocio, Ejemplo:

«  Para la indusiria financiers sus factores criticos de éxilo puaden ses:
— Repulaciones gubcrhamentaley
— Eficicocia oo redes pliblicas de comunicacidn
— Capaciiacidn y ropidez de equipos computacionales
- Calidad del servicio

= Pam ¢l caso de la industria aulemotriz:

— Economia del combustible
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— Imagen
—  Organizacidno eficiente de agencias

= Contmol de eostos de mannfactura

2. Elmedio ambisnte,

Conjunio de elementas extenna que influyen de manera directa o indirecta &n las

operaciones del ncgocie, Eyemplo:

» La sconomiz

» Loz hibilos y coslumbres

» lagregulaciones gubernamenitales
»  Fl clima social

* Loz caminos tecnoldgicos

3, Factoies temporalss,

Son sitpaciones que afectam las actividades notmaless de la organizacidn y que se

distinguen por ser  fendmenos d¢ vora duraciém, que pueden ser vonlroiables o no

controlables, Ejemplo:

b St T B4

» Elciima

*  Awnlados

s Cambio de moneda

¢ Elecciones politicas

+ (alhstrofes

« |nnovaciones techoldgicas

# Innovaciones admimistrativas

Caracter{aticas de Ins factores eriticos de éxito
A conlinuacidn se muestran algunas caracteristicas de FCE:

»+ No se aplican de forma similar a todas las erganizaciones.



« Son aplicables a una cspecifica situacion o perioda de tiempo.

s Deben encontrarse en un proceso continia de redefinicidn.

» Cominménte no son de Bicil medicim, puesio que slgunas son de caracter
subjetive.

» 3¢ puede idenlificar en cnalyuwier nivel de 13 organizacion.

2313  Beneflcios de bos factores eriticos de &xlto
Algunos de los beneficios de FCE son;

e Ayudan i la organizacitn pura alcanzar sus objetivos, enfocindola bacia lus
actividades mads inportantes.

o Descubren las necesidades de infarmacion.

¢ Sirven como hase para identificar metas ¥ ahjetivos,

¢« Como consecuencia de lo anterior, identifica lass buareras que impiden

aleanzar el exL0.

2314  Melodvlopla de faclores critices de gxile. Wasinund [1993).

El métodn de los factores erfticos do &xito bisicamente pertnite la creagion do up
proyecie [uera de la definicion del problema. Esto se realiza mediante la descompasicion
de una meta clarament= definida en una lista de subobjetives llamadns faciores. Y de shi
s realiza una lista de actividades que eonduce al logro del factar y por consecuencia al

foyro de (3 meta oniginal relacionada con csos faclores.
Pasos de 1a metodologia propuesia por Wasmund,
[. Definir la Meta, El éxito del proceso Jepende fuertemente de la buena descripeion de
12 definicion, alcance y tempas de la meta. Se debe ser de lo mis cspecifico,

incluyendo cantidades si es posible.

2. Descomponer la mela cn un grupe de faciores. Este paso no debe de decir mada

acerca de acciones 4 realizar, por 1o i luy factorss e deben de contener verbos.
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Loa factorcs descnben cozas o cotidades que deben de ser obtenidas oo ol orden para
alcanzar un objetivo.

3. Definir las actividades, #n contraste con ] punto anterior, sicmpre deben contener
verhos para expresar ¢l trebago que debe ser desarro]lado para satiskacer umo ¢ vanos
factores.

4. Congtruir y validar una matriz de los FCE. Los factores y las actividades que 1o
soporian son introducides en lp matriz comrespondiente, la qus muestra cuales
actividades soportarsm a cada Factor, Bl cree enire los faciores ¥ las actividades e
marcado. La matriz obienida puede ser usada para muchos propdsitos. Primero, ésta
permite reconocer los faclores que 6o som soporiadas por alguna artividad, es decic
los que no tienen actividades asignedas parmt su logro. Segundo, ésta permile 12
eliminecion de acuividades redundanles, ¢ decir, 31 dos o mas aclividadss sopurtan
al misma factor, las redundantes poeden ser climinadas y dc csla manera aprovechar
de megjor forma lus meusos, Tercero, la matnz de factores crilicos de dxilo puede
SeTvir ¢omo un ingrodicntc pard la adminisiracién de proyectos, para el disefio v
reqjuste de actividades, entre olras,

5. Fjecutar las acuvidades. Este paso nos pucde sonar trivial pero la exprriencia nos
enseila gque o &5 asi ¥ que la mavoria de las veres i nu vé 1oman las presauciones
adecuadas pueden aurgir toda clase de prablemas.

2.2  Antecedentes de factores en informéaden

Caomo se menciond antenommente, uno de los principales imvesiigadores en el
movimiento de darle un valor realista a ja informacion fue John F. Rockart, director del
centro de recursos de miormiandea del MIT Sloan Schoal of Management, que madionte
€l articule “'Los cjecutivos definen sus propios datos” en el Harvard Bussiness Review

en el afin 1979, popularizh el térming de los fartores eriticos de &xita, Los enales son
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definidos por Rockart como: “El mimern limitado de dreas en las cuales si los reseitados
son salislacionos, seguran el rendimiento competilive cxiloso para Ia organizacidn™ o
hien, “Los faciores criticos de éxito son laz pocas drcas clave donde las cogas tienen qoe
salir bien para que ¢ nepocie Norezcn”, $i lu reswltados vo wslas rcas no sen adecuudos,

los estucrzos para la organizaciin SCran menos qUS CODVENICHles.

Tiempo después, & investigador Edward Martin realizé un estudio similar al de
Rockart en Inglaterra tratando de encontrar patrones semejantes eotre sus estudios y los
de su predecesor,  Ipual que ¢ caso de Rockart, el esludiv s¢ bawd eo un compunlo Jge
calrevistas a jefes y administradores del drea dc sistcmas de informacion, los cualcés
determinaban ¢l comunte Jde [actores que inlluian en ¢l €xity de 3us eperaciones, Mardin
en su investigacion tratd do mejorar ©] sistema de analisis y aportd nucvas enfoques de

estudio eome &3 la impontencia del control administraive.

1 investigador mas de los factores crilicos es Yannts A Pollalis, miembro de la
Universidad de graduados en negocios Jascph M Ktz en Piltsburg, Las investigaciones
de Pollalis esiin enfocadas &n el dren de efectividad de Jos sistemas de informacion, el
contaco de lg eenelopia de infurmaado en la comnpeldivvidad de las orgamzuaciones ¢
industrias v en la alineacidn de las estrategias de Ja tecnologla de informacidn con la del

NCEUCIo.

“Es imporame reconocer coales factores som Jos mds importantes para los
gjccutivos de sistemas de informacion, de que forma son diferentes a los del pasado y ¢l

iporque? 1o son”. Pollalis [1993).
2.3.3  Estratificacion de factores de éxitn
Esta investigacion, ha idemificado ¢on base cn éstadiog anicnores como los de

Pollalis, Martin ¥ Rockarl, la existencia dec grupos de factores que influyen en lais
actividades de informacion, dichos gropos son los sipuientes:
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= Miclee Crtco. Agrupa A ]a mayoria de los factorss utilizados por otrasg
investigaciones que resulian hisicos denbro de cualquier invesHgacion.

Plancacion para anticiparse a los cambios fituros en ¢l ambiente.
Scgundad de los datos que sc manejan.
Crecimientn planificadn del uso de la teenologia de infarmacion.

—  Planeacién de informdrica v del disefio de Sistemas de Infonmacién
enfocados a las comunicacionss deniro de 12 empresa

—  [Cl grado d¢ coordinacién en las actividades de tecnologia de informacion.

— Enfasis en Planeacién con enfoque global denme de la funcién de
informarica.

— Fl grado cu ol que la (eenologia de infvimacién pucda manejar el
erecimicnio ¥ los ¢ambios deptn de la cmpresa.
Alta capacidad del personal de informatica en aspectos administrativos.

—  El gtado en el gque la tecnvlogla de informacion ayuda 2 mgorar la
eficicnela econdmica €n |2 empresa,

 Rentabilidad de la Tecnalogia de Tnformacién.

—  Alto nimero de herramicntas ¥ metodologiar disponiblea pars la solucion
de problemnas.

— Istablecimienita de una cultura general de informacidn en lodos los
USUAFQS.
Ficil actualizacidn de los sistemas de informacidn.

~  Creacitn de estinderex, planes, politicas y procedimientos para las
actividades de informitica,
Ta hahilidad de informidbca para provest contrnl de preaupuestos y

coslos.

s Servicio. Agripa a los factores que tiencn influsneia directa sobre los servicioa

gue presta la fancidn de informitica a sus usnanos intemos y axieros.

Proveet servicios de calidad por parte de informénica en forma consunte,
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El grado en que lox servicios de infommacién cubmén tudas las necesidades
de 1a empresa,
Comunizaciin entre los gjecutivos de informatica y s15 uslarios clave.

— Salisfaccion de los usuanoes de la 1ecoologia de informecidn.

— La descentralizacidon de las achvidades de mformitica wo tecnologia de
informacion.

— Pronnmad 2n ¢l tempo de respuesta de los gistemas de daios e

indformacion en linea.

* \enaja competitiva. Aqui 5= agrapan los factores que influyen en la crearcidn de
la venlgiay competitiva de la stnpresa medsante ¢l wso de la lecnolesia de

informacion.

— El grade cn gque infonnatica ayude a redisefiar los procesos de oegocios.

— Desarmollo de prototipos v prueba extensiva antzs de la implementacion
de aplicaciones de weenologia de informacion.

— El yrade on que los sisternas de informacion son percitides, por las
companiaz competidoras, eomo herramientas de compatitividad,

— Plangacién de teenologia y de los sistemas de informacidon, cnfocads a
comumeaciones fuera de la empresa (Monforeo del medio ambiente,
unidn eon proveedorss, clientcs ¥ otros).

— El gado en que 3 Teenologia de informacion explota 108 tecursos vmieos
que poses: la empresa.

- Alineacién de los objetives de informacién con los de la emipresa

— El grado en que 1a Tecnologia de Infarmacion pusde crear una ventaja

competiuya sosienida ¢ 1o empresa.

» Gerenciales. Finalmente dentro de Ia investigacion sc manejd cste grupo cspecial
de factores, que son aquellos que tienen relacion con las decisiones de los

admimistradores de 12 organizacidn sobre 12 informética



- Apoyo de ]2 alta gerencia a lox provectos de informatica,

— El conncimiento de los cjecmivos de informética de ofmo la 1ecnologia
de informacidn afecta la posicidn competitiva de la empresa

— El prado de parlicipacidén e involucramiente de informatica en las
estralcgias de la organizacion.

— Fl pivel jerarquica de Ta funcidn de informética dentra de la estructura
organizacional de la empresa

234  Lista de Factores eriticos de éxito

A contingacion s muoestrg la lista de actores crilicos de xily, yue se evaluardn

crh 1A pressnic invest gac Gn.

= @ K
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Planeacian para anticiparse a los camhins futuros en el amhisnte.

Scgundad de [ps datos que sc manejan.

Buen tiempo de respuesta de 1os sislernas de datos e infermacion en imea,

La descentrolizacian de las actividades de informadnica yo Tecnologia de
Informaciin.

I 4 habilidad dc informética para praveet eantml de presupnesios ¥ coateg,

Apoyo del titular de la dependeneia en los proyectos de informatica,

Provest servicing de calidad por parte de informdties,

E] prado en que informatica ayude a rediseiiar los procesos.

Desarrollo de pmolotipos ¥ prueba extensiva antes de la implementacion de
aplicariones de Tecnologla de Informacisn,

. Crecimitento planificado del uso de la Tecnologia de Intormacad.
. Plancacidn d= informadtica ¥ del disefo de sistemas de informacion enfocados & las

comumicaciones dentro de la dependencia.

.EY pradn en que los servicios de informacidn cobren indes las necesidades de

dependeTuia

Commmnicacicn enire ¢l personal de Informatica y sux usuarios clave.
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Fl grado de covrdinacitn en las actividadss de Teconlagia de Informasidn.

El grado en que loe Sisteras de [nformacion soo percibidos por 1a comunidad, como
herramisnta de servicia,

Planeacion de Tecnclogia ¥y de log Sisiemas de Informaciom, enfocada a
comuhnicaciones fileta de la Dependencia {monitorse del media amhiente, union con
la comunidad),

Enlasis on plancacién con cnfoque global deniro de 4 funcion de informatica,
Sansfaccion de los usuanva de la Tecnologia de Informacidn,

El grado en que la Tecnologia de Infermacion pueda mancjar el crecimiemta y los
cambios dentro de dependencia,

El grado en que la Tecnclogia de Informacidn explota los recursos dnicos que poses
la dependancia,

El conocumento de los gjecufivos de informatica de cémwe la Tecnelogia de

Inlormacion afecia 12 pogicion de la dependeneia y'o gobiemn anie la comunidad.

. Alta cupacidad del personal de informibica en aspecios admimsmativos.

Ll grado cn el que 1a Teensloga de Informasidn ayuda a mejorar la cAciencia de la
dependencia,

. Alineacion de los objetivos de informética con oz de la dependeneia,
. Rentabilidad de la Teenologia de Infunmmscion.
. El grado de¢ participacion « involuermmicnto do informatica on s cstratepas do la

dependencia.

.El grade en que la Tecnologia de lnformacion pucde crear mna herramienia de

servicio para la comunidad.

El mivel jerirquica de la funcidn de informdtica dentro de la estuctura
organizarional de |a dependencia

Alto pimere de herramicmas y melodologias disponibles pata la solucion de los
prablemas.

Esiablecimitmto de una cullure yeoeral de informacion en wodos los usuanivs,

Facil actualirzacidn de loa sistemas de informacion.

. Creacion de estimdares, planes, pulilicas ¥ procedimimios para las aciividades Jde

mformatica.
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1.4 Investigaciones anteriores

En mn estudio realizade por Jesis Valenic Fragoza Ureta, Frapgoza [1994], pama
obtener el timlo de Maesiria de Adminigracidn &n Sistemas de Informacion en el
Institute Tecnoldgico ¥ de Estklios Suporiores de Montarmey (Definicién y estudip de
los factnres critens de dxito para ia funcién de [nformiticn), los principales upas de
cnpresas Que parficiparon en esta Investigacion fucrom de caracter productivo,

cometeiales, financiaras y de gobiemn.

La investigacion realizada sywdd & los cjecutivoa de Jos dopartamentos de
informatica de la region & establecer sus factores criticus de €xilo ¢on base wo sus

necesidades, csiralegias, recursos y ambicnte extermno propio de su empresa.

Los faclorcs mas importantes que $¢ establecicron segim las respuestas de los
¢iecutivos para la repidn de Nuevo Ledn son:

» Seguridad de lox datos

+ Servicio de calidad por parte de 12 fneidn

« Apoyo de le alla gerencis a los proyecios de inlormaaca
» Flexibilidad de los sisicmas en linea

» Comunicac:dn enire los eyecutivoe de inlotmatica y sus usuanos clave

Se deteomind que los Factores Criticos de Exito para los ejecutives de sistemas,
se encuentran ampliamente enfocados & nspectos de imagen ante los usuvarios y altos
gpeculivoy, Preovupindose seriamente por los aspecios que influoyen en ella, come son;

seguridad, tiempo de respuesia, calidad en ¢l servicio y comunicacion inferma

Se encontrd que los ejecubivos de informatica consideran al apoyo de la alta
gerencia a sus planes, como un faetor que les aporia liderazgo ante ¢l resto de log
departamentas de la empresa Y lo consideran como clemento fundamenta)l para lograr ¢l
gxilo,
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Por otro lady, se chserwd dumnte el procese que la mayoria de las empresas, le
conceden poca imporlancia a los aspecios deo eplicacidn sstratépea de la teemologia que
ayuden a la organizacién 4 crear una veniaja competinva. El becho ez que s= bayn
valorado como factor d& menor intenis cn forma general a las ligas que crea Ia
tecnologla con proveadores, clientes y medie ambiente en general. Por esto, permitio
concluir que ¢l uso estraregico de la 1ecnologia de wnfermacidn dentre de la regidn se

encuentta en sus lapas iniciales.

Con ¢l b dc aportar mayores descubnimicotos se clasified 1a informacidn y se
delenming el grupo que alecta a cada uno de los gitos sludiados.

D¢ las mstituciones de goblerno oblyva que los administraderes basan su éxitp
cn la segunidad y tiempa de respucsts de sus gistemas de informacion,

1.a3 harreras del depanamentn de informatica para 1as empresas de Nucvo Lofm
son principalmente:

¢ Fala de mano de obra capacitada
& Falta de una cullura de informatica

« Falla d apoyo gerencial

El perii] de 1a funcion de informdtica enconirado por medio de esta investigacidn

o Juventud dentro de la Direccidon de Infoematica

e Poca cxperiencia en la Ditgesidn

e Cmenlacion 4l uso de redes de datos y microcornputladoras

e Puoca whlizacion de metodologias por parte de la funcion de informatica
a Departamentos de Intormdtica compactos en cuanto § petsonal

4 Fsimcturs arganizacional poqueta én ¢ departamemn

a  Utilizacion del cuisoureing
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e La Tecnologia de Informaciéon tiene como papel principal, solucionar
problemas operacionales

e La mayoria del personal de Informatica cuenta con carrera profesional

e Enfocado a facilitar las operaciones administrativas

e Departamentos de Informatica con tecnologia reciente

En un estudio realizado por Ramén Francisco Sanchez Vazquez, Séanchez
[1995], para obtener el titulo de Maestria de Administracién en Sistemas de Informacién
en el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey (El valor agregado
de la Informitica para los Administradores Piblicos en el Gobierno del Estado de

Nuevo Lebn), llegd a las siguientes conclusiones:

e El uso de los sistemas computacionales en el sector publico presenta un
porcentaje significativo.

e La informacion generada por computadora se percibe como muy importante para
los administradores ptblicos.

e La informacién generada por computadora presenta para los administradores

piiblicos altos niveles de calidad y de facil acceso.

Se detect6é un aito grado de percepcién de utilidad de la informacién para los
administradores publicos en €l Gobierno del Estado de Nuevo Ledn, lo que demuestra
que el uso de los sistemas de informacién y tecnologia de informacién en oficinas
piblicas estd generando mayor eficiencia y eficacia para el desempefio de los

administradores publicos.

El reconocimiento de los administradores publicos a la importancia que
representa ¢l uso de la informacion generada por computadora para ¢l desarrollo de sus
actividades, en contraste con otro tipo de informacién que se puede generar por otros
medios indica que los sistemas de informacién en la administracién piblica se presentan
como una gran alternativa que mejora y proporciona certidumbre en los procesos de

toma de decisiones.
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estudios que permilan asegurar el crecumiento efectivo de Jos sispernas de informacion en

NUCSITo pais.

El uso de la informacion generada por computadora por parte de los
administradores publicos debe tepeér, 8l igual que en ofros paiscs, una atencidn especial

con &l fin de mejnrar y hacer mads eficiente el uso de Ios recurzas piiblicos.

T.a impanancia de 1as dependencias piblicas en la estructnra socioeconémica de
los paiscs debe ser considerada come mm punto importants dentro del crecimienio ¥
desamlle interno, de tal forma que el mangjo dptimo de los rocursos fisicos,
eeoidmicys ¥ hmanoy del saclor pablicy deben de adquirir una especial nnpdrtancia en
la constoucion de las metas trazadas 1enicodo como ohjotiva central la oplimizacidn cn

el serviciv que proporeivna 3 la comuidad,

La adecuada amomatizacion de las oficinas pdblicas donde ios siscemas
compulasionales genetet 13 miormacidn mas atil para los administradores pliklicos
puede ser la base para lograr disminuir €] gasta piblhico ocasionade por la existencia de
informacign ¢hsoleta o no Gtil #n las dependencias poblicas.

Lo un estudio realizade por Ferla Margarita Casanova Vela para aobtener 2] titylo
de Maestria en Ciencias, Especialidad en Sistemas de Informecidn en el Instinuto
Tecnelowico y de Estudios Superiorss de Montermey (Variables relaclonndas ¢on La
aximilacidn de la Tecnnlogia de Informacién: oo estudio de campe en México),
delermund que las orgamuizacionss deben propooer séralegias que Innglieran lareas
scguras a los usuarios finales para ajustarlos al nuevo rol de la T.1 Alguncs aspectos que
ge pueden considerar para la fonnulacidn dc esta estrategia en donds se presuma dar un

procesa e asimilacién de 12 Teeralogia de Informarcidn son citados 4 continuagitn:

»  Definir los requerimientos para wn ambivnte organjzacional de T.1., es decir,
telagionar al persanal eon log pucvos planes y requernmentos del fotora,
dentro de un adecuade ambiente organizacional.
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Alinear las capacidades de 18 T.L con los conocumienios, habilidades y cstilos
de trabgjo del mecprsn humann para proporcionarles una  plaaforma
tecnoldgica de acuerdo a sus neccsidades ¥ requenimientos.

Adquirir 1a T.I[. que demandan los usuanios finales de acuerde a las creencias
del conoportamiento de 1z T.1.

El entrenamiente =5 vn clemento crucial para la wamilacién de 1a T.I. La
inlervencidn educaciongl (emrenamicnto) debe basarse en el conocimienio de
los usuarios sobre los mistemus de mformacion dentre ds wun tonlexle gue
pucda crear siaciones de trabajo bendficas para aplicaciones de desarmpllo ¥
entrenamiento de una exitosa aducasidn de la computacion al usuario final,
Establgcer adecuadog mecamismos orgamizacionales que le permitan al
recurso humano idemfificar ¥ ¢valuar las heneficios tecmoldgicos,

Hacor énffasis en la creatividad y curiosidad dehido & que existe la necesidad
de desaregllar aquellas habilidades que permjtan solucionar 108 problemas en
formna rApida, sencilla y cficiente,

Encontrar nusvos ceminas para maotivar a los empleadns. Compenzar el
esfucrzo de los uswanos con relacidn al wempo, dedicacién = iniciativa que
demuestran en & desempeflo de aus funciones enn adesuados programas de
reconoc imicnia.

La influencia de los ¢canales de comunicacitdn (interna ¥y externa) promueven
la innovacion y difusion de la T ). en los usuanos finales

Lus medivs de informacion deben estay Jisponibles para todos aquellos
recursos que puedan hacer uso de ella, cslog promucven la asimilacion de 1a
L

Reclutar y seleccionar personal com expenencias basadus eo el uso de
tecnalogla de informacion



Capitulo 3

METODOLOGIA

31 Intrnducesn

En e] presente caplfule presentamos una deseripcidn del insumento utilizado
para desarrollar el trabajo de invesligacion y de los procedinuentos que sc siguieron para
s aplicacion de 1as encuestas.

Coma pnieriormente 8¢ ha mencionado, esta inveshigacion riene la finelidad de
enconuar los Factores Criticos de Exito que influyen dentro de Jos procesos de la
funcion de infommitca en los departamentos de informdbtica en las dependencias del
Gobiemo del Estado de Nuevy Ledn,

El voiverso paa ésta jnvesligwion le componen s depadamenios de
informatica de laz diferentes dependencias del Goblemo del Estado de Nuevo Lédn,
siluadas en ¢l arcs metropolilana de la cindad de Montarrey, cabe mgncionar que cada
une de los departamentos de informatica sc manejam de manera indcpendisnte,

En los puntos siguientes s ¢xplicard la forma en que sc levd a cabo la
investigacion, con el fin de presenlar un panorama mas clam de como se obtuvieron los

datos gue originaton las conclusiones de este trabajo,



1.2  Estruciurs de la inveslipacion

Este frabajo 32 basa en el estudia realizado por Jesis Yalente Fragoza Uretaen |a
cnidad de Monterey, como tesis para obtener la Macstda en Administracion de
Sistemas de Informacion en el I[nstitutn Teenologica y de Esmdios Superiores de

Monterrey (ITESM) en 1994 denpominado “Definicién v estudio de Jos factores criticos
de éxito para la funcion de informadea™.

El métode de investigacidn sc basd ¢n una réplica de la encucsta oviginal. La
metodulogia ulilizada es similar a la realizada por 13 mayona de estudios basados en &l
frea de Factorea Criticos de Fxwn y sc hasa primordialmenic cn un conjunta de
preguwitas reabizadas a log wtegrantes de los departamemes de infonnflica, copn el fin de
cotower 1ns aspectos importanies de la Tecnologia de Informacion dentro de la
dependencia de pobiemo donde wabajan. Los principples resuliadoe en esla
investigaciin fieran:

v Delinicaom de los Faclores Criticos de Exito.
— CI conjunte de Ractores que influyen directaments en la checisnda de Jos

departamentos de informanica

« Kl periil teenoligico de Gobierno del Estado de Nueve Ladm.

- La basc de Tecnolngin de Informacion tilizada por las  diferenies
dependencias para lograr sus abjetivos,

— Las principales metodelogias wiilizadas o desarrolladas por los departamentos
de informética

— La estruclura de puesioy exisientés Jdente  de los depwtainenlos de
informatica.

- Fl mmado promedio d¢ los departamentos de informatica, en ceanta al

nimero de personas que laboran en &l
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~ La visibn general de los administradores de la funcién del papel que juega la
Teacnnlogla de formacidn dentro de las dependenias de Geohicma del
Estado de Nucvo Labn.

= El nivel de ublizacidn de servicios axternos (ouisourcing), para satisfacer sug
necesidudes de informarica.

- La ubicacion jerirquica donde se emcyentra lp funcidm de informaticn deptro
de las estrucluras organizacionzles de las dependencias,

- El nivel de dezarrollo profesional del personal que sc desempeia deniro de
lus départaméntos d¢ informatica.

= Los vbjetivos ¥ barreras de [a Informatica
- El objetive pnincipal del uso de [a Tecnologia de lnformacion.
— Principales harreras que obstaculizan 2 los departamentos de informdlica para
lverar sus objclives.

1.3 Variubles de laimvestigaciin

Se unlizaron, en es1a investigacion, las variables demogrificas més significativas
para la obtencion de la informacion que necesitamos pata ¢l desavmollo del analisis d= la

funcidn de infornmanca y de las correlacinnes de los factores con asas varishles.

« Edad de¢l cjecutive de Informitica
Para delermnar e wlacion que 12 edad juega dentre de la (omma de peosar
visualtzar ¢l Exitn. T.os rangos de edades utilizados dentro del estudio fueron:

—  Ejcculivos entre Jos 20 v 30 aos,
— Lntre los 31 y 40 afios.
— ¥ los cjocuhivos con edades mayores a los 40,



v  Fuesie

Delcrminente para descyhrir gl exivie on canthia de conseptunlizacidn de la farma de
alvanzay ¢l bieneztar entre log diferemics 1oles gue mangjan la [uocidn de infomdtica
Los pucstos inclnidos deptro de I investigacion, panto oot Ia terminologia con la

que eslan relacionados sc explican i continuacion:

— Gerente de Informitiea,

Para efectos pricticos, ]a Investigacién considera ¢ommo gersnie a la persona de
mas afta jerarquia dentra del departamenta de inlonmdrica  Par 1o tanto, el
responsable de administrar ¥ pruveer el recurso de la mformacidn dentro de Ja
emptess, En el caso de algunas empresas, ésle pasee ¢l nomhre de direcior de
sistemnas de informacion, jefe de sstemas, vicepresidente de informinca, jele del
centrn de procesamiento de datoe, u olros similarex

—  Subgerente de Infurmatica

Pucsto de scgunda jerarquia dentro d¢ la funcidn, encargada par In gencral de las
aspecios pperativos y de hager eficiemie log servicios proporcionados por el
deparfamento de Inforrnatica. BEo algunes orgamzacioncs & lc pombra como
subdirector de sistemas, jefe de servicios de coOmputo, coondinador de sisternas,

subjefatyra de sislemas, entre QTes.

- Asistente de Informética,

Persona oncargada de funcionts especificas demro del departamento de
informatica y gue poses jerarqufa para influir en aspectos de Tecnologia de
Informarion. Algunos puestos que se pueden agnupar en esle términc son: jefe de

preyectos, anulisia de sistemnas, ingeniero de sislemnas, entre ofros.

— Consulvor de Sistermas.

Persona con funciones de asesoria, va sea extema o intermna, al departamenio de
informdtica Fn el primer caso 52 rala de ascaores de empresas externas que se
encargan de la administracién de aspectos tecnoldpicos dentra de la dependencia
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cocucsiada mediants una remuneracian econdmica Por otra pane & consultor
mlgme, ¢S peTSona que pericnecs a la ongmizacion ¥ apoya en aspeclos

informatcos.

Experiencia
Variable necgsana pars conecer si jog afos en que un ¢jecutivo ha manejado la

[uneido de informéativa guardan relacion con la clasilicacion de los factores que

influyen en 1a obtencidn del éxite. Los rangos establecidos son:

Menor 8 los 2 niios de experleocia. Para agrupar al personal de baja
cxperienciz dentro de la funcidn de informdética. S& ha determinado que se
requiere un tiempo aproximado de 18 meses para que la persona empiece a
aportar un fuctic valor agregado, en ¢l caso de que provenga de otea funcion
completamente diferenie 2 13 gue sc va a dingir. En caso contrurio, el tivmpu

puede ser menor,

Entre los 3 y 8§ widos. Paa agrupar ejeculivos que cuenten coo und
cstabilidad en &) puesto ¥ con UNA expenencia thayor a los 2 afng ¢n ésle. 5¢
PICTIR Que st tneueTiiran oo unA clapa do desurmollo de sus propios planss de
accién, jumip com la aplicacion de sus metodologias particulares de
adminisracion de la informacidn. Com las condiciones favorables yue cllos
mismos 5¢ han fogado en sus primeros afos pata ¢l aporle de ideas

estratégicas de alto valor.

Entre § y 10 efioa. Para agrupar a sracu?ivos con una experiencia fusrte en
la adminismscion de la tecnologia de informacion dento de 1a cmpresa. El
ejeculivo cn cste grupe ¥a ha miplementado y finalizado planes informaticos

¥ se le presentan retos de renovarion de equipe tecnaldgico para sn empresa

Mayor a los 10 afias. Los cjecutivos con esta experiencia ya han vivido los
grandes cambios tecnolégicos de la década en su empresa y ellos han tomado
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las decisiones de csod cambiog, Asl como had sido los responsables de crear

o 0o el apoyy estrulégico de la infonndtlica deniro de 1a empresa

En la tabla 3.1 se listan 185 myesirag urlizadas por 1os estndios mas importantes

de los Factores Criticos de Exito.

ESTURIO | MLIESTRA
Rockart 10
Martin 15
Pollalis 20
Fragoza &4
Aulor 17

Table 3.1 Muestras totales utllizadns por Jos estudlos de loe FCE

El método estadistico para poder determinar ¢l tamafio de la muestra para la
rcalizacion del mwabajo de campo, 5¢ basd én la formula de muestrea pamd universos

finitgs yue se descnbe o conlmuacion:

n- [ pgN)/[& (M- 1)+2 pq]

donde:

n — tatwano de 1o muesira,

Z' = nimero de desviacién cstindar n la distribucién normal quc producim el grado

deseuly de confianza Para una confianza el 95 % 2= 196,

pq = propotcion de ocurrencia @ afmdad.
e2 = nivel o grado de ermor del estudio.
N = poblacién tatal.



3.4 Enpcmesia

Un importamic punto demtra de esta metodologia es la realizacidn del
cuestionaria. Este debe conlemsr una estuctura y forma Que permita satisfacer los
requenmicntos de intonmacidn de 1 Investigacion.

El formalo ¢ompletn de Ja encuesia aplicada para la realizacidn de esta
invesligacitn, ac preacnta én forms imegra en o apéndice "A” ¥ consta de e partes

que a cominuacidy se descnben:

* Terfil de Inlormatica

Fo esra aceeidn g2 obtendrin los datos de la persnna emcuestadn, asi coma el perfil
teenolégico del departamento de Informatica de la dependencia donde labora
Algunos de oz reiliados que s& obtendrin en esta seccidn s2xin la Teennlogia de
Informacion ¥ las metodologias wlilizadas, nivel de desamolly personal Jde Ios
miegrantes de] depariamenta, entre niros.

» Evaluscitn de los Faclores Criticos de Exito para [a Inforpdtica en la
depenidencia

En csie scoeidn se cyaluarin una setie de Fartorss Criticas, para determinar el
impacto que tiene denoo de |3 dependencia de Gobierno., Cada wno de los faciores se
evaluard £n un range del | al 5, donde el 1 significa gque ne Imparta y ¢l § que

extremadamenle importante.

& Ohjelivos y Barreras de la Informatica

Tiene 1a finalidad de oblener Ing objerivos del nza de la Teermlogia de Infonmacidm
en I3 Jdeperulexia, asi comw las priocipales buameras para lograr ks ohjelivos,
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Cabe mencionar que previaments a la aplicacidn dc la encuesta s£ realizé una
prueba piloto para validarla, la que conzistié en enviarla a una grupo de¢ personas para
venficar sus respuesias y por consiguients validar que la ¢ncucsla nos proporcione la
informacion que descamos obtener, S¢ hicieron algunes corrocciones a la ¢ncucsta, va
gue para los encuestados cra confuso parte del cusstionamisnto.

En ol siguiente capitule sz analizarin los resultados armojedos por 133 encucstas.
Para este anglisis estadistico se wiilizé el pagueic compuacional Microsoft Bxcel 2000,
Ademas de las entrclaciones entre las variables, sc dclerminaron las frecuemcias,
promedips, desvidclones, porcentajes, maximos, winimos, etcélera



Capitulo 4

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Introduccion

Cama se explicd en el capitulo anterior, la investigacidn busca conocer el
unpacto de la Tecnolegia de [nformacion determinando los factores criticos que miluyen
en el £xite en Gobierno del Estado de Nuevo Ledn, ademds se tratd de determinar cual
¢% ¢] perfil promedio gue goardan 1a mayoria de los departamentos de imipDrmadtica.

A continuacidn 2c de1dllan los resulados cocontrades durante la realizacidn dei

presele eytudio.

42 Perfil de ]a Tuncion de informatica en Gobierwn de| Estade de Nuevey Ledn
* FEdad del encargado de la direccion de Informética,

La mavoria de los depariamentos de informética se encuentan dirigidos por
gente joven. Bsto debido a que el B¥.24 % de los cjecutivos entrevistades tienen menos
de 40t ahos. 1.3 adad promedio eneantrada en los gjeconivos e de 35 afios.

Comparada la edad promedio con otos estudios en gobierna es muy similar, en
el esludiv realicado por Fragozs [1994], e reseltade fue de 37 afos. Comparande la
cdad promedio de estc csiudio con ]a edad promedio del esudio de Fragare [1994)],
ercontrada en ¢l secior privade e muche maywe, ya yue mo Lo industnia ranslomadora
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fue de 31 afios, mientras que en el sector comercial fue de 28 v en el financiero de 30
afios. Esto se debe tal vez a que los encargados de los departamentos de informdtica
ﬁminﬁt%umm.mthMMoMMu

comun. En la figura 4.1 y en la tabla 4.1 se muestran los resultados encontrados por
rangos de edades.

Menorde 3 afos  Frie My 40 shos ‘o @ 40 ahoe

Figura 4.1 Edad de Ejecatives de Informitics dentro del Gabierno dol Extate de Nvevo Ledn

Menor de 30 aflos 7 41.18%
Entre 31 v 40 afios N 47.06 %
imas de 40 afos 2 11.76 %

Tabta 4.1 Edades de los Ejecutives de Informitics
e Experiencia en la direccion.

El resultado en este punto refleja que la expeniencia de los administradores de la
funcién de informatica es menor a tres afos, esto indica que la mayoria se encuentra en
periodos de adaptacion, lo que indica que gran parte de los administradores ha empezado
en su puesto en la administracion vigente.



Lo anterior nos hace ver que la poca experiencia en el puesto se debe a que la
cstabilidad esta relacionada con la administracion piblica (partido politico, candidato, 0
gabinete) vigente en ese periodo. Los resultados obtenidos en relacién con la experiencia
son mostrados en la figura 4.2 ven latabla 4.2,

Figara 4.1 Expericncia de los Ejecutives de Informicies de Mﬂmm

Menor a 3 afios 52.94%

9

Entre 3 v 5 aflos 2 11.76%
Entre 6 y 10 afios 5 29.41%
Mavyor a 10 aflos 1 5.88%

Tahls 4.2 Experiencia de los Ejecstives de Informatica

e Orientacion de la Tecnologia de Informacion

Desde los 80 la tendencia ha sido la compra de equipos pequeiios de facil
instalacion y de gran poder. Y en gobierno no ha sido la excepcion, todas las
dependencias cuentan con computadoras personales unidas por redes. Aquellos
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mainframes que existian en Gobierno del Estado han ido desapareciendo de tal manera
que solo dos dependencias tienen miquinas de este tipo y las cuales se encuentran en
proceso de cambio,

Los sistemas de informacién son un medio muy importante que las dependencias
tienen para la obtencién de informacién. En este punto, todas las oficinas de gobierno
cuentan con sistemas de informacién para apoyar la toma de decisiones. Estos resultados
son mosirados en la figura 43 yen latabla 4.3.

TECNOLOGIAS DE INFORMACION

muTWtM“:nMGM'Hﬂﬁmm

Redes de datos 17 100.00%
Sistermas de Informacién 17 100.00%
Mainframes 2 11,76%
Minicomputadoras 5 47 06%
Microcomputadoras 17 100.00%

Tabda 43 Tecnobegia de Informacion wiilizads en Gobécroe del Estado de Nueve Ledn



e Metodologias utilizadas

Las metodologias son una herramienta importante para el mancjo eficaz de la
tecnologia, administracion de recursos, plancacién de proyectos, entre otros. En este
estudio se detecté que las metodologias més usadas son:

¢ Administracién de Proyectos
e Soporte a grupos
¢ Planeacién de Sistemas de Informacién

Estas tres metodologias son utilizadas por mas del 50% de las dependencias. La
metodologia de prototipos es la menos utilizada y consiste en proporcionar una vision al
usuario de como serd el proyecto para que lo evalie y le dé el visto bueno para su futuro
desarrollo. Tiene la ventaja de que ¢l usuario conocerd el resultado sin invertir grandes
cantidades de recursos. A continuacién se muestra en la figura 4.4 y tabla 44 la
distribucién poreentual del uso de las metodologias en los departamentos de informitica.

Agren Cete Agvon ¢ Py Pasecon g Os Foutges  Sopome s Aaseacen
Vs  Fopons Osevdeies o0 B) e g -
Ttyetm (&

MMW“”W““M“MQMW
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TODOLOGIAS Tt " TUFRFC T ™ %

dmén. Ciclo de Vidas 6 13.20%
Adman. de Proyectos 14 B2.35%
I’rg. Orentada & Do elos 2 52.94%%
Plancacion de 5.1, 11 04.71%
ng. D¢ Sisiemas 8 47.06%
ProlDLipos 3 17.65%
BOTIE 3 gHupos i3 T6.47%
Plancaciom de Capucidad 4 | 235M%

Taba 1.4 Mateleberin whilredss por (DRSO diniire dol Labipres iy Estade d¢ Mutve Lidn

+ Personal de Informatica

La mayoria de |05 departamentos de informdnca ticne entre 21 y 40 personas,
esto I redlega €] 52,.94% de las encucstas Tal vez no es un mimery may graude, pero
comparade con ¢l promedio oo la miciativa privada cs mucho mayor scgin cstudia de
Fragos=z [1994], Est¢ se debe a gque normalmenie £ los departamenios de informanica
existen cspecialistas an snporte téonico, hases de datns, &n rodes, servidores, ctoéters,
ratanda de cubnr todo, ya que dificiimemie 8¢ conlrata un servicio de owtsoyrcing, caso
contrario 2 la iniciatliva privada Este estudia reflejd gue sdlo el 11.76% utiliza el

owsourcing ¥ 50]o en proyectes a funciones mury especificas.

A conTinuacion s¢ muestra en 12 tabla 4.5 v figura 4.5 la disinibucidn porcentual
en cuanto al niimero de persenas que integran las itormaticas en Cobierno del Estado
de Nuevo Lodn,

;UMERD DE PERSONAS

_ | FREL. %
Menos de ) 7 41,18%
Entre 2] y 40 g 52.94%,
Enme 4] v 20 | 5.38%
Mas dc 30 ] 0.00%

Tebin 45 Nisrwrs dz pitwnm que ntepran o drpartuseites e Lafermatics denra del Cabbass ded Extaa de Maes
Ladwm
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Mo e 20 Ermw 21 pd Enve 41 ¢ 80 Mas 38 80

mumamp_-hmammuma Fatade de
Nueve Leon

e Rol de la Tecnologia de Informacion

hmménquhmlummm&hmdemm
de la Tecnologia de de Informacion s como transformador de servicios y como parte

imwwmwahmm,ytqwmclgmdnoxmm
mas del 80% de las dependencias la visualizan de esta manera.

Visualizar la Tecnologia de Informacion como transformador de servicios suena
lbgloo.wquehpdmipllﬁmcibnddpbiwmummmahmunidnd.ea
muyimpommequcvmalaTecnobdldclnfomsciéndcanm:.y.qmm
quclosm'viciospmpmciandotahcommidndcadlvawmejauydcmym
utilidad.

ElsegmdomlconelcunlnvimalinahTmloghdelnfonnwiﬁx,eomo
parte indispensable del funcionamiento de la dependencia, habla de que ya estd



57

MdevmnhTmeMpnmm
miﬁmymwmvmﬁnmmmwah
Wh&hﬁmd&yﬂhd.&nmmhwwddmla
laTlL

ROLDELATL

BIGSTHIN Tranatmmador S0 a0 Se s eshulegen G5 P3N FoRpenEate Jel
P e ] saroan 28 Ciapu Smre b Aascararmsente e

Muuwmhrwawﬂiawuwmwm

Solucionador de problemas 11 64.71%
Transformador de servicios 15 §5.24%
Base de las estrategas de & 12 70.59%
Parte indispensable del 14 82.35%
funcionarmento de la

Dependencia

7&-““*“.7—‘*&“



* Nivel en el que se encuentran los departamentos de Informética

En la mayoria de las dependencias, ¢l departamento de informatica depende
directamente del secretario o de la mixima autoridad de la dependencia. Esto
proporcionan una gran ventaja para el departamento, ya que tendrin mayor apoyo en los
proyectos informéticos que se¢ presenten. Ademas, significa que para el Secretario, el
departamento de informatica, es considerado como un elemento importante dentro de la
organizacion.

La figura 4.7 y tabla 4.7 muestran la distribucién porcentual encontrada en lo que
respecta a los niveles jerarquicos.

&0 0%

H000%

Ninguao Unwe Dosnveles Tesmveles  Cusio Mayaes o
niveles  CusD voles

mcvmmmdmamu&auw

Ninguno 9 $2.94%
Un nivel 5 29 41%
Dos niveles 2 11.76%
Tres miveles 1 5.88%

“uatro niveles 0 0.00%
Mayores a cuatro niveles 0 0.00%

tuuuum-pmammuwamuwaum



e Nivel de Escolandad del personal de Informética

Mediante este estudio se detectd que ¢l personal de los departamentos de
informética sélo un poco mis de la tercera parte tiene estudios profesionales y sélo el
5.70% tiene un posgrado. Cerca del 60 % sélo tiene estudios 1écnicos o de preparatoria.
Lo antenior es muy probable que se deba a que los sueldos son bajos comparados con la
iniciativa privada, por lo tanto, la gente con carrera profesional opta por buscar trabajo
fuera de gobierno. La figura 4.8 y tabla 4.8 muestran los resultados anteriormente
mencionados.

4000% ¢
an00% b

3000%

2000% +
15.00%
10.00%

s00%

Fosgrac Profesional Pragaratons Técricos

Figura 4.8 Nivel de escolaridad del persanal del departaments de Informitica

-Pogndo 18 5.70%

Profesional 119 37.66%
! 68 21.52%
| Técnicos 111 35.13%

Tabis 4.8 Nhved de excolaridad del persanal del departamente de Informatios
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4.3 Definiciéo de bos factores crilicos de éxito de informitica en Goblerme del
Estado de Nuevn 1.com.

Como ya se zahe, las institeiones de gnbiema tienen como tuncién principal la
e preporcionar servicios de calidad a la comunidad sin fines de lucm, al=més de no
tengr una competencia como en fas empresas privadas Teddo esin hace que tengan
diferenies pumtos de vist ¥ perspectivas de Io que quieren, comparada con la macianva
privada El estudio arrojé que los factores cHlicos de £xilo con mayer importancia para
luy departamentos de mformatica de Gobierno del Estado de Nueve Ledn som:

«  Seguridad o los dalos gue manejan

» Bucn tiempo dr respucsta de los sistemas de datos c informacion en linca

» Comuricacion eptre £l personal de Informitica y sws usuanios clave

* Ll grade de partcipacidn € involucramisito Je inflonmativa en las esirategias de
la dependencia

» Proveer sevvicios de calidad por parte de informdbica

En ¢l estudio realizado por Fragoza [1994], en ¢l secior Gobierno, los resuliadoe
gon simulares. El punto mas 1mportanie e ipualmente ta segundad de los datos seguido
por ficmpo dé respucsta de |os sisterhas en linca, El tereers fuc diferemie: gpayo de |a
alla gerencia a los proyectos de informaliga. Este facter ha ido cambando, ya que con 2]
rasa del livmpo, ks seeretaring de cada dependencia, han aceplado que la informdrica &
una funcidm gue les avuda en el desempeiio de sus [wnvionss, proporcivnando la

informacicn necesaria para una mejor toma de decisiones.

A continuacién se muestra la 1abla 49 donde se comparan log resuitados de

wnbos esludios,

__ __ FEsteesindin__ . i ~  Fragees
 Segnndad on los catos que ma e an Segundad oh Jos dalos que rmanc)an
Buen tiempa de respuesia de fos sistemias de | Buen tempo de respuesie de Jos sistemas de
datos ¢ informacidn &n linea datpg © formacion en linea
Conuwmicacim entre o persunal de Infermmitica | Apeyo de la ulia gevengis a los proyecius Je
¥ bUS Usuarigy clave mlvrmética




&1

El prado de participacion & involucramienio d= | Comunicacidn  enre  los cjecutivos dc[
informafica en las esratcgias de le dependencia | informalica y sus usuanoe clayes

Proverr eerviios de calwled por pane dc|Pruveer sorvikigs de calided por parie dt:]
mfcrneitica informatica

Tabis 4.9 Compawiive cwiry sor miwdls 7 d bz Fragers

El estudio lambidn arrojd que Jos FCE con menor importanca son:

o Lla descentralizacién de las actividades de mformatica y/o lecoologia de
informacian

» DPlaneacidn de tecnologia ¥ de los sisiernas de informacién, enfocada a
comuynicacivnes fuera de la dependencia  (monitorer del medic ambiente,
unién com 1a comunidad)

¢ Lahabilidud de informblica pare pruveer wuntrol de presupusstus ¥ costos

*  Alto numero de herramientas y metodologizs dispamibles para |2 solucior de
los prinih] emas

v El nivel jerarquico de la funcion de informatica dentro de la estructura
organizacional de la dependencia

4.4 Barreras de la fusciém de informidces en o Gohierag del Estado de Nuevo
I.eHn

Por cste cstudio ¢ detcrmind que las barreras mencionadas con mas frecusncia

por parle Je los gjeowtivos de indormidilica sun:

» La falta de presupuesta

* La faliz de capacitacion
»  Reyisiencia af canbio por parfe de los usuarios

Estas tres barreras conforman el 54% del 1otal de las menciones hechas por los
enciesiados. D estas tres barreras, dag de elles dependen de 2 curstidn econdmica. Ta
falta de presupucsio ¢ una barmra que $¢ presenta con mucha frecuencia en cualguier
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tipo de gobierno (federal, estatal y municipal), esto se debe a que no funciona con fines
de lucro y por tanto no existe una ganancia por los servicios prestados, lo que hace que
las inversiones que se realicen, deben estar muy bien justificadas, aparte que deben de
pasar por la aprobacién de mucha gente.

Respecto a la segunda barrera se puede decir que debido a los sucldos bajos no es
posible contratar gente bien capacitada, en la que no sea necesano invertir recursos en
capacitacién. En otros casos, la falta de presupuesto impide mandar capacitar a la gente

que colabora en los departamentos de informatica, ya que los cursos son especializados
y el costo es alto.

La tercera barrera depende en gran medida del departamento de informitica, ya
que cs el responsable de crear el ambiente apropiado para que se den las condiciones
necesarias para un desarrollo tecnolégico, ademas debe de planear cursos y/o pliticas
orientadas a facilitar los cambios dentro de la organizacién, esto en unién con todos los
departamenitos. A contingacion en la figura 4.9 y tabla 4.10 se muestran los anteriores
resultados.

10 00%

0.00%
Faoce Femos Faswhecs befcens Bap sl Ompersitn Haos
Prempueen capactacen o certio de o Panonat  Flomiico  gecgrifics  Suewes el
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BARRERAS o 1 FREC. | % 1
Falla de Peesupliesio 9| 52.94%
Fulla de capacitacion Al 47 (6%
Resislemcia al cainbio de los usuasios 5 22 419%
Insuficicnte &l Personal en Informanca 4| 23.53%
Bajo mvel informétice de los usuarios 4| 2353
Chupersidn goografica de la Secretania 2 11.76%
Bajos Sucldos del Personal de 2 11.76%1
Iforimatica

Frlla de coerdinaeiin ence Secretanas 2 11. %%
B0 tener una vision a corto plazo 1| 5.88%
Baja cscolaridad del Pevsonal de 1] 5.88%
bdoamddica

[niereses Personales 1| 588%
Poco 1iempo par planeacin 1] 5 88%
[Rotatidn de Personel de Informetica [ %8%8%

‘Tabba 4. 1% Barrerny ovm 1ns Qur we enlrenian (v depurtossrwtons. &b [nferish den de Gobieried ol Eitdde ¢ Noere Lala

4.5 Resomen éstadisticn A¢ los factores crithéod de éxito en informitica

En la tabla 4.11 sc musura el resumen euxdisnico de los dalng obtehidos, esto
con &l fin de tener wy pasovama més claro y rabficar 1o antenormente mencicnado en el

punto 4.3.

Taiwa 471 Kedurmen ecfasdfonkin e has fovtares eriboss de fchte eaBlesdes par haa cfecutivea de indarmdiies de Cablerng ded
Ealud fiF Mok Lada.

——

Facinr e Media | Mods Day
Sepundsd de los dstos que se mancran 4.0 ¥ 5 0342
2|Buen nempe de respussia de los sisiemas de) 4.50 4] 0516
.| [daigs ¢ informaciim en lincy
3‘Gamumr;adm enire ¢l personal de Informitica,  4.50 5 0632
| Y B3 USUAT 08 Claye
4EI grado de paniicipacidh & involueramienio dg' 438 £ DHRS
informatich en las csralegias de e
|| ___ |dependencw _ J
MProvesr senvicios de calided por parc de 411 5 0873
I'__ inforfnates
GjApove del tiular de la dependencia a los 4.23 3 D456
; Jproyectos de infurmatca |

—




TIEl grado #n gque los servicios de mfurmacidn
cutnen Gxhis las necesidales de Ja depemlenoia

425

|.h|

0.775

2lEl conocimi=ntc de los  gjeculivos de
informética de¢ como la tecnologla de
informacion  afecta |z pesicion de la
dependencia y.o gobierno ante la comunidad

4.25

1.125

imienlos  para  fas  actividades de
mformatica

9!Cruci6n de esidndares, planes, politicas y

4,19

10|E] grado de esordimacidn en 1as acividades de
Ternologia de Informaeion

4131

0619

115atisfaccidn de Jos uswarios de la Tecnclogin
de Infortmad ik

4.13

\Ou

1IZItl grado en o ctval la tecnologia de
mformacion ayuda & mejorar la efickencm en
ja depemdencia

413

1.258

13 Facil  womalacion  de 10§ silemas o
mforimacion

4,13

0719

14|Rentabilidad de 1a Teenologia de Informmacién

4.06

1,237

15|Esteblkecimiemo de uwoa cultura general o
infarmacidn en todos los wsuarias

406

0,929

18Planeacion de Informinicn ¥ de! disafio de
Sistemas de Informacidn enfrcados o las

Comumicactnies denitre de bg deperdences

409

1.414

17| Alineacion de los objatives de informatica con
iz d2 1n depecdencia

4.M

1386

15[Crecimicntn  planificadn  del wan de &
Teonalogia de informacian

3

|. 2R

Y9(Cnfasis en Plantacion con enfoque global
dentre de la fumadn de informitca

154

1289

ZU(E] prada en gue la Tecnologin de Infoimuacion
(pusda munerar & crecinienio y los cambres
denirw e Ja depemiencia

1.54

1.369

21(E] grado en que |a Tecnologla de Informacitn
exnplota los recursas dnkcos con fos que cuenta
la dependencia

394

1.34)

22|El grady en qua informatica avude 8 redisefiar
los provesos

(.885

23[El grado en gue kas Sistemas de Intormacion
son  percibidos por la comunidad, como
herramuenio de servicio

OB

24(Alts capacidad del personal de informatica en
aspecins admnisuanyos

1.806

25(El prodo en que la Tecnolngia de Informacion
mmede ceear une hérramienta de sérvicio para la
commidad __ .

26|Plangacidn Fa.m_aﬁticipnm # loz cambios

fulurgs en el ambgente |

1555

1.n7a

44



27Desarmolle  d¢ prototipes y prueba extensival  3.63 4! L.OBE
antes de & implementaciin de aplicaciooes de
tecmologia de informacidn = | _
El  nivel jerdrquico de la fumciom del 363 5 1500
mfomrndtica  dentro de  la espructura
organizacional de A dependencia

2

24

Z29Alw niners de hemamientas ¥y artodologias 138 3 1408
dispumibles para lu soluweion Je prublkemas

30|La habilidad de mformatica para provees| 119 3 1.559
cantrol de presupuesing v cosigs L

31 |Plancacion d¢ wenologla v de los sistemas de .19 4 1.37%
tnformacion, enforads a comunicaciones fuera
de la dependencia  (umunitoreo del medio
ambienle, wiidn con Ja comunidad)

32|La descenmalizacién de las aciividades de| 1.0 i L1369
informitien vo 1eenologla de infarmacidn
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CONCLUSIONES Y
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51 Comclusiones

La investigacion realizada ayuds a los ejecunivos de inlompitica del Gobierno del
Estado de Muevo Ledn a esiablecer log factores crnilicos de éxito basindose en sus

necasidades, recursos y ambienile deouw de la orgamzacion.

Los [actores crilicos de €xilo mds poportanles ue se cstablecicron &n esie

estudio son:

& Sepunidad en los datos que marejan

= Buen tiempo de respucsia de Jos sistemas de datos e ufumnacdn en lnca

s Comunicacidn coge 2 personal de Informatica y sus usuanos clave

v it grado de parficipacitn e involucrammento de mformdtica en 1as cstrategiag
de Iz dependencia

o  Proveer servicios de calidad por parte de informélica

= Apoyo del Titular de la dependencia a los proyectos de informatica

e El grado ¢p que los scrvicios de Informacudn cebren todas las necesidades de

\a dependencin
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La defini¢ién de lus [aclores criticos de £xito va a permutir redisenar los procesos
¢ informdbca, ya que nos marcard la pauta hacia dande enfacar phesiros esfuerzos,

Adentts de M definkwdn de dos PCE, éste cshdio gyudd 2 105 oyeculivos o
detectar las principales barreras y establecer chistivos de 1a informitica dentro de sus
organizaciones. Las barreras pamu hos departamentos de informdtica en el Gobiemo del
Estado de Mucvo Ledn principaimente son:

a  Falla de presupuesio
#  Falla de capacitacién para ¢l persomal de [nfonmiticy
+ Resistencia al cambio por parte de las usuanions

Ex importanle focalcar que lag prancipales harreras estén relpcionadas con le
econémice. La falta de presupucsic para cuaiyuier Upue de gobiermno (Federal, Estaal o
Municipat: es ena realidad que ha existido ¥ va a seguir existiendo. Es responsabilidad
de Informdnica mostrar prayectns atractivos con grandes beneficios wmngibles para 1o
comunidad y vénder muy bien 13 ides al secrvetano o utular de la dependencia pam que

crea 2n ellos y leche por conseguir recarsos para su desarrollo.

Fs necesana que ¢ secreierin condica 1os beneficias de Ja informdica y todo lo
gue s5¢ puede Jograr con ella para que Tu apoye en todo momento. Ahorz bien, si el
secrelario no cree en la informetica. como sucedla en afos anteriores, serf muy dificil
convencerlo para invertir en esie contspto y 1o que sucederd es que la dependencia ca
gquedard estancada. Cabe mencionar que entre los faclores de mayor peso los ¢jotutivos
de informdtica seleccionaron a la de mpayoe del #hzler de I dependencks a los

proyectos de informatica,

La scponda bamera también cstd relacionado con lo econdmuco. La falta d:
sueldos hien remunerados hace que no se coaltate personal capacitado o con mejores
extudios. Adernas [a fulta de presupuesio 0 compromise del scoretano con la informatca
en otros casos, hace que no s& proporcionen los cursos de capacitacidn necesanios gl
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personal de informénca, cabe mencionar e estos cursos soa especializados ¥ de alo

COSTA.

{nra harmrere 0 la que se enfrentan los deperiamemos de informdnca 25 la
resislencia al cambiv por parte de Jos usuanos, eslo sc debe en gran parte por oo existic
nna cultura informanca adecuada para implantar un desarrolln ECnnlogico. Es
respunsabilidad de mnformética o ¢ ambiente medimde  platicas, cusos o
capacitacion adecuwada de lus usnarios en coordinacion con los direclorss de las
diferentas 4reas. En la mayorfa de los cosos, la resisiencia al cambio por parte de los
asuanos se debe a desconocimicntd de los alcances de los proyecios, en donde Jo dnico

que saben es que van a instalar computadoras y creen que puedan perder 2l rabain.

En la mayonia de las barreras, gran parte de la solucidn estd en ¢l personal do
nformites, cambiando de actilud v plapcande diferemics eslatefias s pusden combalir
en gran medida estas barrcras.

Es muy imponants gue, primeng cunozéa sus barceras para poder atacarlas, el
prosentc cstudio aynds a Jos cjcemivos de informatica  a plantearse las barreras, ya
dependera de ellos si desean hacer algo por mejorar © deciden s2guir igual.

Adicional al esiwdio de Jos FCE »¢ realizd un perl acwal de la funcitn de

informAtica. Los resultados fueron los siguientes:

=  Edad promeie de Jos ejecalives que dingen mfomatica es de 35 alos.

o  Poca antiptledad en miotmatica.

s  Onentacién al wse de microcompuladoras, redes de datos y sistemas de
informacidn.

e Medigne uilizacion de la metudologius por parte de la funcidn de
informitica

s Departamentos de infarmalica con gran canlidad de personal; entre 21 y 40).

*+  Paca utihzacyn del ouisorrcing,



v Transformador de servicio coma rol d 1a Tecnoloala de Informacidn.

+ [nformdticas dependientes del secrelaric o de la mis ahis autoridud de la
dependencia,

& Informdticas con pocos ¢stadios profesionales.

La mayoriz d¢ 105 departemenios de informética 82 encucmtran dingwdos por
genre joven. Eso detodo a que &) 88.24 % de los gjecutivos entrevistados Genen menos
de 40 afios. La ¢dad promedio encontrada en kos cjecutivos foe de 35 anos.

La expetiencia encontrada en ks adminisiradares de 1a foncion de informatica es
menor a mres afios, esto indica que La mayorfa se encoentra en pericdns de adapraeicn,

Dentros de fox departarnentas de informética la mayorfa liene enoe 2] y 4
persunas, osa iue rellejade por &l 52.09 % de las encugsias. Tal vez no sza un nimero
significativa, pero comparado con ¢l promedio ep La ipicistiva privada es mocho mayor,
Esio s debe en grun medide w que en los depanamentos de informébtca exisien
especialistas en soporte téenico, bases de datos, en redes, servidores, stcétera, ratando
de cubrir roedo. Pot 1al molivo, &1 oursourcing es poco wtilizado.

Un dascubrimiento miy gratd &5 de 18 forma de oo vistelizan & 12 Tecnologia
de Inlormacion, fa mayooa la visuszliza come transformador de servicios, hasty cierto
punto ¢ lagico, ye que la principal funcién del gobiemo es prestar servicios a la
compnidad, pero en esmdios anteriores la vela come awtomarzader de wreas
adminisirativas, y esto po permilia que los servicios proporcionados a Ts comunidad
fueran mejores ¥ de mayor olilidad.

Finalmenie, en cuano a escolaridad se refiers. séio un poco mds de la tercera
parte ticnie cstudio profesional ¥ sdlo ¢l 5.70 % tiene un posgrado. Cerca del 60 % sélo
tiene estudios onicos o de preparaloria. Lo anterior muy probablemente se debe a que
108 sueldos sun bajos ¥ los profesionisias optan por buscar wrabajo fuera de gotaermw.
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5.2 Recomendaciones

E]l presente estudio de los Tacieres crflicos de énilo ¢s un es{uerZo punado 4 los ya
axistentes con el fin de brindar herramientas nocesanias pard quc lox administradores de
la Tecnologia de Informacién puedan obtener #] potencial esizatépico que la T, les
brinda. A continuacifn se detallan las aporlaciones que pudiersn bondar ofras

inveatigaciones ¢n ¢l futuro a 18 presente:

o Trofundizar ¢n estudios de los FCE en ¢l Gobiemo del Estado de Nuevo Ledn
busindose en la relacion de los faclores con variables o incluides en ei presente
¢studio.

¢ lln estedio de los factkores criticos de &xito de informética de todos los gobicmos
estatales en México, buscands encontsr las simililudes y diferencias sams aus
respoestas ¥ asi detepmnar gl grupd de factores que tienen mayor influencia s el
desurrolla de wennlagia de informacidn 2n los gohiemnas esiatales en Méxion.

» Un esiudio yue determine la relacido de las barreras de 1a informdtica y de Jos FCE,
Asi como la creaciém de una metodologia de los FCE basindose e La eliminaciin de
123 barreras que directameente 105 infuyen.

» La crepcién de una mewodalogin formal aplicable pl Gobierno del Estado de Muevo
Ledn para la alineacion de Jos objetivos de inforedtica ¥y los de la secretaria ©
depemdencia en base & la definicidn de los FCE do ambos.

Se puede hacer micha al respectn por ser poca In exislente, creo que £on &l paso
del tiempo se hardn nueves estudios e aponen descubnmuentos para gue en um fuburo
w0 muy lejano s¢ cuenle coh una informidtica que s& requisre para el liderazgo el
Giohiernn del Estado de Nueve Lecn
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Encuesta a los Departamentos de Informética
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Lsa siguicnle investigacidn benc como fin encontrar 168 [actored orfiicos para ¢l
éxilo en 105 Departanentos de [nformidtica de las diferentes dependencias en ¢l Gobiemo

de Bstadu de Nuevd Lebn, asi como da la situacion general que guardan actualmene.

éxito depende en gran parte de la veracidad de los dalas que usted nos proporcione.

Su
Se

agradece su valiosa participacion. En caso Jde alpuna duda, tavor de llamar al eléfono

(3) 372-8232 Exu 105 ¢an Ing. Carlos Eduardo Gamboa Mirsles.

Parte I. Perfil de Informdties.

1. Lralos Personales del Ljevubtivo de [nformética,
Nombre {opcional);
Ldad:
Puesio:
Dependencia;
Anhiglicdad en el pucsio:

2. En su dependencia se utiliza lecnologias de informacidén, tales como:

Reiles de datos Sistemas de informacidn
Mainframes Minicomputadoras Mictos

3. Las nrlodologias ulilizadas para €] use de Lo iecnologla de infonnacidn gon;

Adminiztracién del ciclo de vida Ingenieria de sistemas
Admimsmacién de Provectos Prototipos
Programacitn orienlada a ohjeios Soporte A grupos
Planzacitin de Sis1¢mas de Inlformacidn Flaneartdn de capacadad

Oiras:




4. Personal en gl departamento de Informitica y/o Teenanlogia de Informacion

Operadores de sislenas
Ing. de Comunicaciones

Jefes Je prayectos
Adminisiradon de |a Red

Menos de 20 Entre 41 ¥ 80
— Enme2]l ¥4 — Mis de &0
5. Marque los pucstos existentes dentro de las actividades de informatica,
Gerencia — Adminismador de Basa de
Datos
Subperencia Captunsias
Programadores — _ Mesa de Contol
Analistas Superyisores de operacion

Auditores de [nformatica Soporte Técnico.
Las aclividacles se realizan a ravés de una dependencia extema,
{outertrting)

Oiros:

6. Comu wisualizan <} rol que Jesempena la wenologia de infommaridn en so
dependencia. (marca Iodas las que comespondan)

Como solucivnader de los problemas operavionales.

(Camo elementn transformanaor de las scrvicios.

Comp base de las Estralegias de ly dependencia.

Como parte indispensable para el funcionamiento de la dependencia.

]!

Oiros:

T, ;(néntos niveles organizacionales cxisien cntre ¢! Titular de 18 dependencia y ¢l
departamento de informdtica’ {0 = Depende directaments del Secretans o
mdxima autoridad en la arganizacion)

R ;Cudl ex el mivel de cseolaridad ene el persnnal de informdticaftecnologia de
informacidn? (mencionar el ndmero de personas en cada grupo)
Técnicos
Preparatons
Profesionisia
Posgradoe
s

i
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0, ;Cudl es el enfoque principal de 1a Tecnologfa da Informacion £n 5u dependencial

__ Elemento facilitados de las operacionas
Elemenio fundamental parg realizar los negneios
Elemento estratégico

Elemento necesano pern ¢on allo cosw

Parte [I. Evaluarién de los factores Criticos de Exite para la informatica em la
dependencia.

La siguicnte €5 una lista de faciores que influven cn la cfectividad de la Tecnologia de
Informacion en su dependencia.

Lvalielns de | a § dependieodo de lz impoctancia qoe esios fienen denmre de su propia
dependencia,

0 = no aplica

L = na impona

2 = impotTa poco

1 = 5 importanie

4 = ex muy imporianie

5 = s exiremadamenie imMporiante

Evrluacidn.

—
ka

k|

4

5

Plantacion para anticiparss a los cambios [unros en el ambients

Seguridad de Jos daros que se manejan _
Buen Uenupo de respuesta de los sistemas de daws e informacion en Lines

[t ol

Lo descapiralizocion de las actvidades de informsiilica yfo tecnologla de
rfamesidn

L4 hahilidad de informéfica para peovear conirol de presuspucsios y ooslos

Apoye del Tilular de la dependencia a los pruyecios de infomdtice

Froveer servicios de calhdad por parte de informanca

El gradu en que informdtica ayude a rediseiar 108 procesos

b e Bl o] g

Desarrolla de pmyolipos ¥ prugha cxiensiva anfes de Ja implemeniacion de
Eplicacrones de tecnologia de informacidn

. Urecmiente plamficada del uso de ks Tecnologia de Informacidn

11,

Planzacicn de Informinica ¥ del digedo de Sisteas de Informacidn 2nfocados a
las comunicaciones dentro de la dependencia

14,

El grado en que los servicios da informacion cubren tidas las nesesidades de b
dependencia




a2

13,

Comumicacitn entre ¢ personal Je nformatica y sus usuarios clave |

14.

El pradn de coordinacidn en las actividades de Tecnologia da Informacidn

13,

El grade en gue 1os Sistemas de Infonnacidn son percibides por la comunidad,
come herramigina de servicio ]

16.

Planeacién de wenologla y de los sistemas de mformacion, enfocada a
comunicaciones fuera de la depandencia (monitoreo del medic ambierie, writn
con Lo comumdad)

17.
14,

Enfasis ¢n Plancacién con enfoque global dentro de Ia funcidn de informdtica
Sansfaccidn de los vsuarios de Ja Tecnologla de Informacidm |

19.

El grads &n que la Tecnologla de Informasion pueds manejar £ erecimieno v
las cambios denmo d2 L1 dependencia

20.

El grado #n que la Tecaologia de Informacidn explota los recursos Gnicos can|
Ioz que cusnhia 1a dependencia

. £l conocimienio de loa sjcculivas de informatica de como la Teocnologh de

Informaeson safecta la posicion de Ja dependencia yfo gohierno ante la
comunidad

. &lla capacidad dei persenal de nUonmdbica en aspectos adoinistrauyos I

. El gradn en ¢l cusl |a Tecnologla de Tnformacidn ayuda 3 mejorar la cficiensial

en ka2 dependencia

. Alneacion de los chjetivos de informatica con los de 12 dependencia

« Femabilidad de la Tecnologia de Infunmacidn .
. Ll grade de pasricipacicw & involucramiento de informatica ea las esrategias de

. El prado em gue la Tecoologly de Informacidn pueds crear una hermaonenia de

la dependencia

SEIVICLL pard B vomunifad

. El nivel jerirguico de la fumcidn de informética dentm de la estuchucs

prpanizacional de la dependemeia

. Ao nimere d2 herramienas y metodologlas disponibies parn la soducidn de los

prablamas

L

0.

Esublecimiento de una cukur general de jnformaciin en wdos 1os usuanas
Ficil actuali zacion de Jos sisteonas de infonnacidn

1.

Creacidn de estandares, plunes, palincas y pocedimientos para las actividudes
de informdicn .




Parye IIL Ohjetivos ¥ barreras de La Informética

I, {Cudles son los vbjetivos principales del vso de (scnologia de inloomacidn en su
dependencia? {(mencidnclos cn orden de imparmancia)

1 e 7
I

2. Menciane cudles son los principales barreras que le impiden lagrar las ohjezivas
anteriores; (mencitnelas en orden de importancia)

fappoo




Términe

Conectividad

DSS

ElS

FCE

Mainfremes

KIS

MIT

0AS

Outsourcing

Redes de dawos

Apéndice B
Glosar1o

Descripeidn

Térming wsadn par indicer &l grado de sommonicacidn enme Jos
cquipos de computo vy por tano, el poder compartir informacién.

Sistemu de Suponte de Decisiones
Sistema de Informacidn Ejecudyn
Sistems Expeno

Factores criticos de éxilo

Computadoras de procesamiento contmlizade que ¢vehtan con
terminales. Se caracierizan por ser de gran lamafio fsicamente,

Sistemna de Administracido de Informacidn
Masgsachussets Trstinue of Technology
Sistemna de Antomztieacion de Oficinas

Término wsado cuando una organizacidn sxtoma presta un servicio

a4 iz empresa, ¥ sHu s comtrmiada por provectos especificos,

Consiste en redes de cables para comunicar las computadoras.



Sisfemas en Lioea

SPSS

T.L.

1¥S

Usuarog finales

Sistema de [nformacion en que ticnen tomo caraciénistica que
trahajan en forma simulidnea a algin procesn.

Paqucte cstadistico para las cienciad saciales. Fs un programa
compucacional que ayuda en los andlisis estadisticos de datos.

Teenolugia de Informacitn, Toda lecnologia gus e permile
manipular, compartir, organizar la informacitn, es degir,
herrumientas enfocada al manejo de &:0a. [a cual nos sirve pama una

mejor toma de decisiones,

Sislema de Procesamenty de Datos

Personas que ineractdan directamenta con Iz iecwologic de
Informacidn.



Apéndice C

Pura Iz elaboracién de csta tesis se wiilizd como procesador de palabras el
paquele Microsoft Word 2000,

Fara cl andlisis de los datos y para 1a realizacidn de las grificas se wtilizé el
pagucte Microsoft Exce]l 2000. Este Gitimo paquete fuc 4= gran ayuwda ya que pernitid cl
procesamiento de Jos datos, ademds de comar eon jas funciones estadisticas nobesan s

par la reahizacién de este trabajo,
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