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Prologo

Batc cghidio pretends ayudar 2 Jos adoumismaderss de |2 [nfocmatica del
Cobiemo del Estado de Nuevo Lebn a enlarler 51 los esfuarzos realizados estan bien
cnfocados, cazo conlrano, kes dara la paula para rediscfiar los procesos, planes y tecursos
hacia la direccidn correctn, Lo antetior mediame ¢l estudio de los factores crilicos de
exito que infiuyven dentro de los procesas de la funcion de informética

Ademis, el estudio prefende ayudar a los ¢jeculivos 8 establecer sus principales
barrcras para el exitoso desempeite do fa funcion de infarmatica, Esto con (3 finalidad de
Lredr cuncienscia en ¢llos ¥ buscar una solucion viable. Muchas de 1a veces 12 soluwcion

c5t4 a nucstro alcance, clam que implice tiempo, mabago v cafucrzo para lograrlo.

También conoceremos ol perfil que actnalmiende lenen los depadamentos de
[nformatica del Gobierno del Esiado de Muewve Ledn, tales como edad promedio,
anhgicdad, escalandad, eilre otmos,

El presente frabaye o6 un esfuerro mas, amnedo & los ya exskeoles, con ¢l fn de
brindar hermamicntas Deccsarnias para que lo3 administradores poncdan oblener
polencial eslmégico que la Tevnolpeiy de Informacion Jes brnda, 51 cunlamos con ua
funcion de informatica exifosd, tendremos la infoméacion de cabidad gque mequenimos

para la toma de decisiones.

Ing {erlos Eduardo Gamboa Mireles
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Sintesis

Administrar ¥ controlar ¢] recurse de la mformacion, e N PrOCEEo muy
Importante para cualquier orgamzacibn. $i conlamas con wna informahica exitosa, es
dtgurs gue tendremos la informaeidn de calidad que sc necesila, al tiemps que sc

requiere, en el lugar que se ocupe.

El departamento de Informalica & el responzable de rener allamente coordinados
os procesos, planes, recursaz v controles para lograr el &xilo deseado. Pera en la
aviualidad esta coordinacion ne se wetd levando a cabe, pur lo yus o5 imponanis
desarmollar investigaciones en nuesito medio ambiente que bosquen bos faclores gue
fMuyen &n que st logre la efcotividad, ssi como detectar las (allas v barreras v redisefiar
adecuadamente la funcidn de informatica para que tome €l 1ol estratégico que le

oomesnonde.

En la presenle tesis £& realize un estudio de log faclores criticos de éxilo (FCF)
que influyen deniro de los procesos de la funcidn de informatica, determinando el estado
actual de estos en el Gobaerno del Cstado de Nygevo Ledn, asi comeo la influsncia que
e5108 @wrcen par lagrar resultados poabtves oo los procesos de creacidn y suministro de

informacion estvategica.

L= tesis va 2 ayudar a bos gjecutivos de informatica del Gobiemo del Estado de
Muevo 1.onn a establacer los faclores criticos de éxitn hasindosc en sus necesidades,
recursos ¥ ambiente dentro de la orpanizacidn, Lo antenor, permiiri que se redisefien
los procesos ¥ pormitita establecet las coobmles v cambios que deheran ser aplicados
para corrcgir los problemas detectados. Tambidn ayudard a los gjecurivos a eswableser
las pnncipales barreras de la informalica dentroe de sus orgamzaciones, cob la finalidad
de establecer esiralegias para eliminarias.



Per alimo, cl estudio permitid encontrar =] perfil acmal de la funeidn de
miormalica en ] Gohiema del Estade de Nueva Tadn Fl perfil consiste en saber la
edad peomedio de los ejecutivos que dingen informética, amtigiednd en infivmatica,
tamaflo de los deparinmentns de informatica, o] ds e Tecnologia de Informaciin, enire

iz,

Cabe rmencionar gue 2l estudio se realind &0 los departamentos de Infosmitica
del Crohierna del Fsrado da Muevo Ledn #n el drea metropulilsne Je la ciudad de

Momerrey.



Capitulo 1

INTRODUCCION

1.1 Planteamicato del Froblems

Acluglmente Tag orgunizaciones, lanlo 1z iniciativa privada como prbagmn, estan
imvirtiendo en T.), (Teenologia de Informacidn) con le finalidad de oblencr una ventaja

compelitiva con relacion 3 1 forma achual de trabajar,

Estamos ¢n una era donde las organizacionss mds poderosas no son laz que
tienen mcior equipa o cdificios, sino la que genera v obtiene 18 informacién cstraléyica
para tenur una ventaja compelitiva en su medin ombiente. En esta era 1p informacion es

1an indispensable cn los negocios que de clla depende el éxito o fracaso de éstos,

La [uneidn de wluoniliva w la encargada de suministrar, alministrar, gontrolar y
mancjar ¢l recursa de la informacion wan importante pars Ia DTRAN ¥HCicm, Si contumos
con wa infurmitica exitosa, es seguro que tendremos la nformacion de calidad que se

necesita, al tiemfy qUe && requiers, cn el lgar que se ocupe.

Cuande Se adopix wun wistema de informacién, la Jecisicn orgamizacional de
adaptarla es unicamenic £l inicio dé un Jaree proceso de difusidn. Dificilmente ze da la

ceptaclon de la tecnglugia de informacion por parte de los usnarios.



Una de las mavores pregrupacicnes de las organizaciones s tener un dezempeiio
eficaz en el proceso de implementacion de la tecnolagia de infrmacion, ya que a8 un

medio para sumimsirar informacion de calidad para Iz toma de decisionss.

E]l departamento de Informantca debe tener coordinados Sus procesos, planes,
recursos  contmles para lograr el &xilo deseado. Pero en la actualidad exta coordinaciin
no st cotd llevando a enbo, por lo que cs impomanie desamollar investigacioncs e
nuestro medio anbienle que busquen los factores que influyen e gue s loare la
efectividad, asi como detectar las fallas y barretas v redisciiar adocuadamente 1a funciédm
de informbtica para que tome €l ol esraesico que le cormesponds,

1.2 Ohjetiva de In Tesis

Fl ohjetives de 1a prosente 12508 ea realizar on eandio de los factores eriticos de
éxity (FCE] que mfleven dentro de bos procesos de la Funcidn de informatica,
ricicrminande e] estada actusl de éstos en las departamentos de Tnfotmilics d= Goblemo
del Estado de MNuevo Ledn;, asi como la mfluencia que €5los ejercen para lograr
tesuliades positives en los proceses de créacidn v sumimste de informacion estralégica

con la finalidad de conmbuir a:

v Redisefiar los procesos y estiblecer [os contmoleés y cambios que deberan de ser
aplicpdos para cotregir los problemas detegtados.

»  Compregler Tos anleccdemes de la aceplacidn v resislemia de las usuanos
finales para sdoptar [a tecnolbopia de informacian,

& Identificar el ambienile organizacional que los uswarios finales demandan para
gue sz puedy dur 12 adopeion ¥ asimilavidn de 2 Teepologia Je Inlompacion.

s Reconocer aquellas caractenisticas de comportamicme de Jos wsuanos fimales que

faciliten el procesa de asimilacidn v adopeidn de 1a Teenologla de Informecidn,



1.3 Hipbtesia

El supuestoy = que conociends log Taclores criticos de dxito nos peanutird discliar
adecuadamenie 1oz proceses pRra oblemer la mformacidn atmtémes nocesara para 2l

funcionamiemo exitoso de las dependencias de Gobierno.

14 Limites de Exiudin

El cstudio ac roalizard en Ins departamenios de [nformatica de las diferentes
depemdencing de Gubierno del Estado de Muevu Leon on la cimdad de Monlemmey, Se
cofsideraran ademds de los aspectos tccnologicos, los organiracionales v 2l recurso

humand,

1.5 . Justificaelén del Trahajo

Esle estudio servird pars conccer el estado actual de los factores criticos de exito
gue influven dentto de los popoeses de la funcidn de jnfommaitica, i gome la influencia
que ¢stos egjeteen pam Iogmar cesultades positivos en os procesns de erewcion y
surninisiog d2 wformac.on esteatépies. Cabe wencionar que la mavgrig de los esitdios

realizados anlerionments ¢atin enfocados a la iniciatva prvada,

1.6 Metodologia

1. Recopilar mformacidn de esiudios antenores y mnaterial que nos pueda ayodar
relacionado eon £] presenic rabajo.

2. Digefiar un cuestionario que nos ayude a medic unesieos objelivos v propopcione
la informasidn necosana pard 1a investigheion.

3. Aplicar la encucsta a gente que mieractla con la tecnologia de informacidn y ze
encucnira en las departamentos de informatica de las diferemies dependencias de
Oobierno del Estado de Muevo Ladn.



4. Anabzar la mformacién obtcodda en las encusslas, presentands un andlisis
esladistica de cada wna de las respuesing oblenidas.
5. Dnisecfiar propuestae para invesbigaciones flluras.

1.7 Reyizibm Bibliografia

Esta invwsiigacion s hagsd o vanes estudios, une de oo ¢ ol malicado por
Jesus Walente Fragoza Uteta [Frapoza,1%%4] para obtener ¢l titule de Macstria de
Administracidn en Sistemas de Informacidén en el Instituto Tecnoldgice y de Estudios
Supeniores de Montetréy (Defiolciom ¥ estudio de 1oy factores criticoa de &xito parala
fumclin de Informditics), donde los principales tipos de empresas que participaron en

esta Inyestizacion baeron de cardcier productive, comerciales, financicras y de gobhlemo.

La nvesiigavivn realizada ayodd a los geeulves de los Jeparamesnios de
informatica de 13 regidn a establecer sus factorcs criticos de éxilo con basc cn sus
necesidades, eettateging, recursos vy ambieme xX16Mo propio de su empresy. Ton esta
nformacion s¢ establecid un propo de estos factores que cjcree mfluencia ditecta a la

tmayaria de ellas,

Los factores mils importantes que se establecieron segin las respuosstas de los

tjeculivos pard la mepion de Nueye Lejn son;

s Segunidad de loz datos.

»  Servicio de calidad por parte de la funcidn.

» Apuyu de Ta alla gerencia a Jos proyeclos Je informsbtica.
=  Flexibilidad de los sistcmas en linca

» Comunicacion ontre los cjecutivos de informatica v sus usuarios clave.

[} las instituciones de gobicrno obluvo que los administradores basan sa éxite

on la segundad y tiempo de respussta de aus sistomas de informacion.



Las barreras del depantpnenty de infotmatica para las emopresas de Muevo Ledn

eticetiradas por medio de eme estudio fuston principalmetie:

fue:

Falta de moamo de obra capacitada.

Falta de una cultura de informatica.

Falta de apoyo serencial-

El petfil de la funcidm de infomitica encontrade por medio esta investigaridn

Juveniud denlrs de 14 Direccion de Informalica.

Poca experiencia en la Direccitn.

Orientacidn al uso de redes de datos ¥ mictocomputadoras.

Paca utilizacian de metednlngias por parte de 18 funeidn do informaties,
Dicpartamentos de Inforinitica compaclos £ cudimo A personal.
Ectructura organi zacional pequefia en el depariamento.

Dilizacion del oufsowrong.

La tecnelogia de informacion tiene come paps! poncipal, selucionar problemnas
aperacionales.

La mavoria de] pexrsonal de Informdtica con camrera profesional.
Enfocado a faciliar las operaciotes adminigiraljvas.

Deparlamentos de Informitica con tecnologia reciente.

Calve mencionar que la encuesta aplivada para esta investigacidn z= basd en el

estudio anterisrmente mencionada eon I diferencia de que se aplicd exchisivamente ety

¢l sector pubemamenlal.

Oire eshidio del cual se obmivu informasion e gl mealizade por Ramdn

Francisco Sanchez Vizquez [Sanchez 1995] para obtener el Llitulo de Maestila de

Adminisiracion cn Sizlemes de Informackin en €] Institute Tecnoldgico v de Esiudios

supeneres de Montarey (El valor agregado de la Imformdtica pars les



Administradores Foblicos en el Gobierme del Estado de Wueve Ledn), donde llegd a

las siguientes conelusiones:

= E] uso de los sistrmas computacionales en el pector poblico presenta mn
porcentaje zignificativo.

+ La informacion gencrada por compuladora 32 percibe coma muy imporiantc parm
los adnumistradores piblicos.

+ La infermacion generada por compidadora presenta para los admindstradores
piiblieos ahos niveles de calidad ¥ de facil acceso.

Se detectd un alto grado de perecpeidn de wrilidad de la informaeiim para los
administradores pablicos cn €] Goblerso del Estado de Nuevo Ledn, lo que demmuestra
gue el use de log sistemac de informasién v tecnologla da informacidn &n oReinag
piblicas estd generando mayor eficiencia y elicacin pata el desempefln de los
administradores publices,

También Ja invesligacion s2 basd el sstudiq realizady por Perla Marganes
Casanova Vela pata obiener b 1itulo de Maessiria eo Ciencias, Especialidad e Sisiemes
de Informarcion en el Instituto Tecrwldgico y de LUstudios Supenorss de Monterey
{(Variahles relerionadas con Im nsimilaclén de In Teenologin de Informaclon: oo
estudiv de campa en Méxice), donde determind gue las organtraciones deben propones
cstrategias que Iransficren tareas seguras 2 los usuarios Brales para ajustarlog al nueva
ol de la Tl Alpunos aspeclos que suginge a considerar para la [omoulacidn de csla
estralcgia en donde ge presuma dar un proceso de asimulacién de la Tecnologia de

Informag bt 5o citados a Comuinuacidn:

s Definr los requerimicnios pars un ambicnic organizacional de T.I, es decir,
rclacionar al personal con los nuevos planes y requerimienios del [wuro, dentro

de un adecuado ambvienle organizacjonal.



Alinear las espacidades do la T.1. gom 1ok comoeitnignloy, habilidades ¥ eslilos de
trabajo del recurso humane para pruporcionaries una plalaforma lecnologica de
acuerdo a sus necesidades ¥ requerimientos.

Adiquirir 1a T.I. que demandan Ing wsuanins fineles de acoerdo a las creencias del
compartamicento de la T.L

El cnoenanmenlo es wi clemento crocial paa s asimilacion de 1la T1 La
intcrveneidn aducacional (entretamients) debe basarse en el conocimienio de los
usuanos scbre los sistemas de nformacion dentro de un contexto que pueda
erear situpciones de tabajo henéficas pare aplicaciones de desarmollo
enirenumienie de una exitosy educacion de 11 computacion al usuano [nal.
Establecer adecuados mecamsmos orgamzacionales que le permutan al recurse
humane identificar y avaliar los heneficiod tacnolidgiens

Hacer €nfusis en la creatividad y curiosidad debido a que existe la necesidad de
desarrollar aquellas habilidades que peroilan solucionar los problemas en fuone
rapida, sencilla y cficiente.

Encenimar nuevos caminns para motivar a los empleados. Compensar el esfuerzo
de log usuarios com relacidn al tiermpo, dedicacion & inigiativa que demucstren en
¢l desempednit dé sus funciones con adecuados programas e reconac imignio.

La iofluencia de los canales de cormumicecion (intema y externa) promueven la
inavagidn v difusion de la T L en los usuanos finales.

Los medios de informacion deben estar dispombles para wodos aquellos tecursos
gue pueilan hacer uso de ella, vsios promueven la asimulacion de la T.IL

Bevlutar y scloecionar persunal con expenenciis pasadas co el wso de tecoulugia

de informacion.



Capitulo 2

MARCO TEORICO

21 Definiciones

El término mnformatica va mas alld de! uso de herramicntas tecnaldpicas ¥ abarca
ouos elementys (ales como: metodologia sobre el mansjo de recwrsgs infonndticos,
herramicntas admimstativas ¥ maneales, entve ofros. Sin etmbargo, Ia teconlogia do
imfonnacidn sigue conslituyendose como €l prnincipal zlemento de desamalle de la
immformatica moderna. Fa los puntos posteriomes se cxplicerin algunos  términos

relacionados con la Informatica ¥ 1a Tecpologia da Informacidn,
2.1.1 Defimbelones y aniecedentes del departaments de informéticn

El depanamients de informatica s¢ define como 1 division de la orgamzacién
gue &5 b emecargada de manipuly v preparar dalos existentes con ¢ fin de crese
informagidn il pAam la efechiva 1oma At decisioned ¥ scT ¢l responfable para la
wlaptacian de complejos cambips orgamzacionales en tecnologia de mivmmacion, asi

coma la habilidad para proveer posible venlajd cnmpsetitiva del uso de 2sla tecnologia

Al principio, la informitica se utilizd coma la herramienta para |a avlomatizacién
dv procesos apetacionales, come la comabilidad, clientes, invemtarios, entre olros. En la

actualidad alpgunos directores ven la infotnalica como un mal Decesano para sus
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otganizacionss. Con este pensamiento, ¢ usg de la informalica es nulp y no representa

una ventajg competitiva

“Antes de los afios 70 cl manejo de las computadoras estaba solamente
controlado por cientificos v téenicos cepecializados. Lo que ocurria dentro de los centros
de computo eran actividades ocultags y complejag, muche menes controladas pot
asdminisoadorcs”, Axclrod [1979].

Con ¢l peso del hempa los administradores de pepocios sc percataron de Ios
encrmes bepeficios que proporcionaban las compuotadoras ¥ decidieron gue posdria sex
explotada la lecnologia por sus etoprésas, a partir de entonces las orgamzacionss
empezaron a realizar grandes myersiones en equipo de computo, eon el fin de

auloroalizar $us vperaciones poincipales,

4.1.2 Impoeriascia de la funcidn de informadica eo a3 erganizaciones

“Log avances en la Tecnologia de Informacidn, provee oporinidades para los
dramiricos incrementos oh la conectividad, facilitan nuevas ferma de relaciomcs

nterorganizacionales y el aumento de la productividad en grupe™ Scalt [1991].

“La tecnelopia de informacion rompe con 1as anbiguas feglas de hacet ¢l wabao

sceucncialmenie, ponlemde Ta inlormacion o muchas manog, al wismo  Gempe”,

Davenport [ 1993].

Con el desarallo de la informéadca, hay un fendmeno gue viene ocomicndo o lag
organizaciones: “Reingenierfa de Procesos”, no es otra cora que la modificacion de los
procezod actuales para hacerlos mids eficientes, con la finalidad de ser mids competitivios.
Es inpaortante sefizlur que le mayoria de los proyectos de esie Hpu o 2e pudieran lievar

a cabe sin ¢] uso de la Tecnologia de la Infonmacion.
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“La bisqueda de¢ unz ventaja competitiva enm una compafiia A mavés de la
Tecnologia de Inforhiacion, con frecuencia llega a alectar la cstmctura industial.
Finalrmenta, la revelucion de la informacidn estd produciends negocias complatamenie
nucyos”. Mayet | 1990].

Dican Mayer mencions sleunys cmpresas gué €1 5u homenlo s¢ Silvamom gomo
lidercs em 2w ramo al oblener una venlaja competitiva por medio del wso eficiente de los

zistemas de Infunmacion.

=  Amenican Hospital Suopply.

American Hospital Supply Comporation (AHSC), fue uwna de las primeras
organizaciones Jue por medio del wso de la Tecnologia de Informacion se
convirtieron en lideres en su ramo a través de Ia creacidn de um sistema gue &
permilia sslablecer ligag de comumicacion coo 2Ue ¢listiles, permitigndoles la facil
adquisicion de los prodwctos, abordndales molestas wisitas de represemantes,
paprelen excesivo ¥ pastos pereonales. El sistema de mmgresos de pedidos trabaja
mcfiante fa eomexidn de lomunales de Jos cliontea a las compuotadoras de [a
curporacian, para que verifiquen las existenciag de los productos y realicen sus

compras en forma electriinica.

# Amezrican Airjines.

la empresa desamolle el famnso sistema de mesorvacinnes “SARBRET que
revoluciond tods la indusina aerea de los Bstados Unidos. El sisiwma realiza las
reservaciones de boletos, hoteles, repta de automéviles v olfos servicios «n forma

inmediata, ahottdndale al viajero tiempo ¥ dmero.

A fmales de los B0, &l MIT renlizd una investigacidn para determinar 2] impacto
de la Tecnologia de la Informacion eo 135 orgamizaciones dc los B0, llcgando a la
conclugid de que esta seria la base para lograr la ventajs competitiva para las
oreanizaciones en las signenles décadas. Loz pnocipales descubnmientos de ests

ivestasion fueron.
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5 La Teennlogia de Informacién cambia la manera de hacer el trahajo.

» La Informarica hace posible la integracidn de las fimciones de negocios a todos
loe uveles dentro o ¢nire organizacikones.

» Ta Infemdlica o5 causa de¢ cambios en el clima competiive cn tuchas
indusirias,

s [a [nformabca pregsenta mievas opothinidades estratégicas parm  las
organizacianes, lo que radisea sus mistoncs y operacianes,

s Para que s¢ obtenga una cxitosa aplicacidn de la Teenologia de [nftrmacidn, éata

requiere de cambios en la sdminisiracion y en Jus sslructuris oreanizacionales.

Como 5& puede apresiar en los descubrimienios, 1o Informética estd ligada con el

propresa de las organizaciones,

Alguoos Jde los benefickas que bnnda la Tecaologla de Liformacidn es 1a
disminucion de costos v mejora do |3 funcionalidad. La conectividad ha sido un facter
Lnpdamemal para el emienie de 1a Teenologia de Inlommacion, b3 dado onigen a
hottamientas llamadas sistcrnas de infermacion corporatives, donde 103 principales son:

| comree elecatinico, &l inlercambio slectranicy de datos y la videoconferencia,

“La nueva mmsion de Inlomatica es la de dar un valor estratégico a loy sislemas
de informacién en los nepgocios en la actuslidad ¥ una contnbucion directa a los
objelivos elave de |a arcmmizacion. ¥a no &8 suficiente el aoelerar ¢l Mojo de papelaa ¥
reducic los costos sdmimsmalivos. Los Sistemas de Informacion deben ahora senvir de
apoyo B la mision de la organizacidn y a los objclivoz do los ejecutivos, gerenies y
profesionigtas®™, Mayer [1990].

Algunos de 195 ¢bsidculos que se presentan pare el desarrollo de la Tacnelogia de
Informacion cs la cvalvacién de¢ Jos bemcficios obtenidos sobre 12 inversidn hecha,
puesty que es diflcil da medir el momento ¥ la forma en que un ejecative toma las

Jecisiones diarias y las gue canibiaran el cumbao de su opganizacicn,
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Par 1o gue debemos de aprcndt:r- g medir Jos beneficins cualitativos que

represenia el wsa de Ja Tecnologia de Informaciin y no sdka lox cuantitativos.

Ruszell Ackoff [1957] sugere que:

2.1.3

Los gerentes dehen feper solo mfprmacion impontante, y prescindir e la que no
% traera mingin beneficic.

E3 nrecaano construir unl modelo cxplicative del proceas do decizion ¥ ¢ sisioma
implicito para determinar que informacidn s requicre para la toma de
decisionecs.

Loz perenies deben utilizar o mejor posible la informacion que tequieren. Por
g5, 5¢ o debe suminisirar reglas de decision o relnvnformacion de rendimionte
para que puedan identificar y aprender de gus errores.

las gerenles delesan gran parte de su contral de las organizaciones en lga
disefadores vy operarins del sistema ol dejar de evaluar sus sistemas de

mformacion gerenciales.

Sistemas de Tolurmaciog

Sistema de Infpmiacion es un sistema tnlegeado ysuano-miquina para pirovecr

infrmaciin que apaye las operaciongs, 1o administracién y las fingjones de tema de

decisiones de una orpamuzacion. Davis [1983].

El propasito de lus Sistemas de Infonmacion cs proveer informaciin pera que sca

usada cn una decisién Dickson [1485].

2.1.3.1 Cahidad de Ia Toformaclhin

D& acuerdo a Burch [1992], 1a calidad de la informacidn descomsa s&lidamente

sobie ke palanes:
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s la exacumd significa que la informaciém ransmite una imagen clara para el
receplor, lo que poede Tequerir wna presenlacidn gahce, ¥ que esta libre de

ermored o dosvisciones,

= La oportunidad en la intbracién significa que csté disponible en el momenty
due &4 reqquenda.

= La relevansia ¢5 ¢l attibuto que mide 1a importancia de la informacida para el
receplor. Lo que es infofmacidn relevanie para un recepror plede que no Jo sea
pard oln.

2132  Tiposde Sislemas de Informacico

Las sistemas de informacion son defimdos segan Alter [1992] de la siguiente

mancrar

*+  Sislemas de Frocesanmenta de Datog [TFS):
Colegciong ¥ elmecenn datng acerea de |aa ransaccionesa ¥ algunas veess de lag

decisianes de control gue som hechas como parle de una transaccion.

«  Sisrermnas de Sopone de Decision (NSS):
Es un sistema inleractivo que auxiba a la gente en la toma de decisioncs y trabaja en
Arcas dondc no sc sabe exactamente cAmo la fares posdrig 3or hecha en todos 1ok

o,

s Ristemas de InTormacion Ejecuative (ETS):
Es un sisternna allamente interaciive que proves d log administradores ¥ & ecufivos
oo un acoeso Tlexihle a la infermacdo de resultades de moniloreo de 1a operacidan y

condiciones generales del negocio.
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# Sistemas Fxpertos (ES):
Es un sisterna que se enfiocd a un lipo diferente de problema: soporta el uubajo
inteleciyal de cmpleados profesionales oo disefio, diagndstico o cvaluacidn de

silugciones comple 33 que requieren coposimienio sxperiv en un drca muy defimda,

s Sistemas de Administracién de Informacion [MIS):

Provee informacidn para 12 adminisiracién de una orpanizacidn,

e Siztemas do Avtomatizacidn de Oficinas (DAS):
Facilita cada dia Iz gomunicaciom y lag tareps de procesamiento de informacidn en
oficinas y organiraciones de negocio,

2.1 Asimilacion de la Tecnnlogis de Informacion

Rasicamente 1oz humanos quitten que no 5¢ les wea Gormo magquinas o clomentos
que prodycen ttabajo, sine como e que son, bumanos. La competitividad tecnoldgica
nns cred Ja necasidad de émtender a 1a gente ¥ ratar de introducc poco a poca los
sisternas de informacidn, con el fin de gua embendan el porgué; en qué s& benefician; y,
como les facilitard ] descmpefio de sus tareas, Esto o3 mejor (buscar un entendimienta

pOr cooperacian) que imponer |2 tacnologio

2.2.1 Implementando uo chmbio efectiva

Existen cuatre rcglas hasieas, Prince [1993], que los administradores deben
recordar para implementar un cambio en un programa de calidad par los mstemas de
miormacidn: (3) la mayoria de la gente mg asimila nuevas ideas rpidamente; (b) la
pente hace hien lo que a ella le gusta bacer; (c) las larcas deben ser asignucdas de acuendo
a la persenalidad del recurso humano, v, (d} el milagre organizacional s= da por cl
trabaje cn comgunts. Bl ascguramients de la calidad enfocada gl mecurso humane ¥ la

adimimistracion total de calidad tnicaments pueden ser <xilozas &1 8¢ siguen esas roglas,
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Cultura, procesos ¥ medidas son las tres dreas que Prince [1993] ha distinguido
com itnportanies en la impl omentacion del Ascguramaenho de 1a calidad.

Cultura; [] trabajo mal oo csta arca of ideotuficar cwdl ca la cultura de la
OrgAnIZacion que permita coniribuir o majares procescs con le finalidad de que la gente
volienda claramente a la organizacion como ub todo. Parg hacer esio e ecesila iniciar a

los empleados & un tuevo caming dingide por 12 alla sdministacion

Procesos; S¢ henen que etcantrar los procesas que intepren ¥ leven de la mejor
manara las esirategias de la organizacion, la arquitecra ecnolégica, v el recurso

humans.

Moedidas; Lay medidas son unporanles pod 13 orgamzaciin, pem o mds
importanic radica ¢n sabcr como medmw ¥y conde hacer que la genle cmticnda csta
medicion. Ta penle de sistemas de wionnagidn odia ver medide mdividoalimeole, s mas
apradable para cllos ser cvaluados oo grupo a #tavds de dopanamentos sobre |2 calidad y
productividad, Prinee [1993].

1.2.2  Impacta de I Teenndngia de [nformacisn

La ezencia de la formulecién estratépica competitiva consiste en relacionar a una
emprosa con su nedio ambiente. Existen varios modelos que nos ayudan a determinar el
impacto de 1a T.L eh nuesiras organizaciones y eéme £stea noa pusden dar una venlgja
comnpctitiva. Para que la tecnologis de doemacion se vuelva una visble arma
compeiliva, los administradores deben entender esios efeetog sohre un cotoma
competitive, Alanis [19%]],

Fortet [1983] {cilado por Casanove, 1594) trasbajd co una acertada csiralcgia
competitiva que fue la cconomir y fuerza competitva El modelo inclpye las cineg

fucrras compelitivag qua dan fomma a la competencia

+ [Poder de nepacidn de las provesdores,
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# Poder de negacién de lok cliemtes.
s PBntradg potencial de nuevos competidorss.
* Amnaza de producios sustitutos.

»  Intensidad de la nvalidad encre los ¢ompelidores existentes,

Posteriormente, McFarlan [1984] {citado por Cassrova, 1994} otilizg ¢l modelo
de irahajo de Paner [1980)] {citada por Casanova, 1994} y produio wma lista de cined
pregunlas gque ayudan a determinar ;1 la teenologia deé informaciin puede s de

lportancia exiratégica para la organizacion:

o Puele la T.[ crear bammemis de entrada de nuevos competidorss?
s ;Podemos usar la T 1. para proporcionar servicios de bajo costo?
* ;Puede la TL diferenciar a nuestts compafia?

s ;Pucde la T mejorar nmacsmo poder de cegasidn con los provecdorcs?

; Puede Ja T 1. crear nuevos productos?

2.1.3 1dentificacin e implementaciom de la Tecoologia de Informacion

Alanis [1990], menciona que la identificacion y correcta implementacion de la
Tl c3 un problema comin para muchas organizacioncs. Lo grupoe formade por
practicantes v acadéimcos, patrocinados por <] Centro de [nvestigacidn de Ia
Adminisimeidn de Siaemas de Tnfarmacidm de 1 Univarsidad de Minnesata, revisaron
las 1conas disponibles reglizandc mesas redondas en la cusl comparteron sus

ExXpeTIenCias v cakos de las organizaciones cstndiadas.

Estos concluyen que e administracion puede levar con éxito la introduccion de

T.I centrando 12 mencidn en tres pasos criticos:

& Proteccion ¥ Plamficacidn
» [mplementacidn

#  Fijar revnigidm
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Proteccién ¥ Planificacion

El ohjctivo es analizar |36 pasibles aplicaciones de T.). con la Bnalidad de
gelecoionar 11 mds apropiada pam la organizacién. En este escenano 2 reenpila
infermacion acerca de los usos potenciales de la T.1. on la organizacion, identificando =1
iripacto & todng 1es drens y niveles para decidiv g 8¢ ynplementan o ceperan.

[mplementacion

En La implementacitn ge decide 2 tipo de lecnologia ques se va a implementar
iniciarklo el trabajo. Tn un estudie d2 |10 organizaciones, Dray y Yelsey [1985] (citado
por Alopds, 1990), encontramon gue =i 75% de ellas experimenlarin problemas en la
implementacion de nueva tecnologia, por o que, las Jdegisiones sobre qué konolopla
psar y eomo immdusirly ac considerann de nn ierte imopacio organieacional. En el

estudiv s¢ concluye que:

s  Flimpaco de la T, na puede ser evitado, per 8f coniraladn.

» Ly adminisiracion no es umuupotende, ios valores pueden y debon conducir el
proceso de la introduccidn de |z tecnolopia,

» La tecnologia no esta sola, &% necesano  integrerla deotro de les
organizacionas.

# Los benelicios de la teowhngla som magnilicos on lus obgan sacioness gue la
gaben apmovechar.

s El elementa hamano &5 impaortanie.

= El mejor camino para introducir la tecnclogia no existe, es necesano
diferentes accrcammentvs pord reflexionar sobre Jas diferentes organizaciones,

mercados y estrucmiras.

Miederman y Branchcam [1YE7] (citado por Alamis, 1990} indican que la
imrodueo o Jde nueva tecnolopis regquiems un balanes eotre To 16cnice, 1o urganizacional
¥ la conducta, Por oira parte, Alanis [19M)] mencioma que 13 inlcraccion entre la

organizacidn ¥ la racoologia es lo que Markus [1984] {citado por Casanova, 1994) 1lama
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inleraccion perspectiva La solucion a la interaccion de los prohlemas, consiste en la

alineacion del sistema v |2 organizacion.

Las orgatncaciones que lignen wia implenentacidn con dxto y explotan s T L
parccen ¢xhibir un conocimicnto cnlazado. Cazh & McLeod [1985] {zlado por Alanis,
1940 Lo conocimien/o doblemente enlazado, segin Argyns ¥ Schon [1978] (citada
por Alanis, 1990), involucra cambios en las nommas y cstandares de la organizacion, en

rearcidn a las innovasiones,

En gereral la administracion no dnicamente apronde a corregit los preblocmas
cresdns por la teomologia, sing lambidn s¢ anticipu ¥ Jog evita Cash & Myeleod [1985]
(citadn por Alanis, 1990), La admimustracidon pucde redusir los problemaa de a2

implementacion 51 se da el cambio con cuidada,

La clave para eslos sicesos es la comunicacion entre |as panes afactadas por la

lecnologia v la organdzacion.

Fijar Revisidn

La revisibn es un importante paso que con frecuencia sc toma an cucnta despucs
de Ta inplaomlacion d¢ un ouevo sisicmie La admimsinecidn pwede revisar @l tbaye
dizcfiado en todos los mveles reconaciendo por ejeniplo, el hiempa requetido para bacer
un trabajo con el fin de beneficiar a la compahia, dado quc, a los trabajederss se les
pucde dar trabajo adicional. En otra forma 2l urmpo ahommade proporcicna al enpleado

una menor carga de trabajo.

En los succsns de adopricn de la pucya Temologin de intormaecion s pusden
improvisar cambios. S enbargo, log admijrusmadores deben dirigic la politica con
salidas dc control rapido para las innovacioncs que son imroducidas en la orgamizacion.

La teorla agencial sugiers que las mejores salidag son el esfuerzo v neepo compartidao.
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1,24 Ambieste organizicionsl

Un punto imporianie para la asmilacion de 1a Tecnologia de Inforenseitm es el
adecuady ymbiente gpanracional. La figuea 2.1 thucstos en resuwmen las cavagierlsiicas

que lo conforman,

Chaponitilided de s T 1 oo sl e Cagmenc v
|
Ilﬁmuﬁhj- Entrenumicnie | Medioy de 1aformecion
|Emttmmmm4\\\ //"mﬂl‘l ¥ Rmmll
Adrienbe U Eaniss: Homal

Fignrg Ll Curuessrivtiees ol Amhipmy Crpssbaricssl

2241  UCanales d¢ Comunicacién
E! spréndizayt obtcmdo a wevEs de) comotimicnio Y expéncncia de obos, e
lugar pur medso de ks canales de cpmunicacion, BeneQoios gigniticativos en 1o practico

¥ en la tednicn sc pueden obtoner de la informasidn que surja de los catablecimionios de
251a relacion.

Los caneles de comunmicacion (especialisras, vendedores, cansultores, jefes, ete.)
ge han identificada como importantcs fuentes de infermacién en tedas las actividadcs
gue se llevan a cabo en oueswa vida dieria. S embarpo, 5¢ debe considerar que el
exceso en la bisqueda de informacidn por parie del individuo a wavés de diferenles

modio, pucde indicar que mantiens muy probablemenme niveles de deficiencia &n
relacion con sus nabilidades vo conocimientos,




22

Adecuados programas de capacitacién v cotrenamicoto pueden ser llevados a
cabo pard dar 50lucidn a las peticionss de log wsuarios finales ademds de incrementar qu

Base de conocimicnbos.

Sin luwar a duda, la existencia de burnos camales Je comunicacion entn: odos los
clemenios involuerados en ¢l procese de asimilacidn de 1a TI delimita ¢l adecuado

ambiente organizacional.

2242  Capacilardo y Fntrenamlento
Lag programias e capacilaciom permuten a2 los paticipanles ngjorar  sus

habilidadcs y reforzar sus conocimientos.

Antes de miciar con 2 capacitacion se debe realizar un niinuciosas analisis de las
capacidades de los usaering finales con 1o finalidad de identificar w nivel de
comecinuento, de tal forma que al mplementar bog programas de capacitaciin, gstos

rezulten eficienies.

Con <] snlrenamiento ¢ muy probable que se de un mayor entendimiento de 1a
tecoologia que se iliza, teniendo comp consecuencia una reduccion ea las fallas o

errores quea se puedan caometer et relacion con las aplicaciones de la T 1

Es responzabilived de la organuzacion capacitar y adiesiray consiamennente al

reentia humano para que, con sllo, logre toner un sisteme mas producvo.

1.2.4.3 Compatibilidad Copnoscitiva
La companhilidad cognoscitiva se logra almeando 12 T.L con el recorso humano.
! equilibnie que s¢ d& entre lag capacidades de la tecnolopia ¥ las habilidades de|

recurse humano permiten la utilizacidn potencial de ambos recursos.

Fn la actunlidad es necasarin aleanzar 1a compatibilided cognoscitiva pam lograr
mayores mvelss de ptoductividad ¥ rendimicmo,
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1244  Medios de Informaciin

Mamener miveles de informacion, actualizaciom ¥ difusiéo 4 nuevas 1d2as son
algunas de las principales funcionzs de Jos medios de informacién. Los medios de
informacion no deben estar imilados 2 ciertas dreas ¢ personas, La infomacidn es libre v
debe eslar a dispasicion de todos aquellod que de clla poodan obtener algo.

Ia actividad primordial #n log meding de informacidn consiste en ki adccuada
geleccidn de estog, Es decir, idennficar ¢] medio de informaciém ms apropiado para
cada drea & necesidades del usnario. T relacion con Tas dreas de inberds existe yn gran
nimearmn de meding de comunicacidn que pueden ser accesados. Sin embargo, se

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

Conlat ¢ot une plalafonma Iiaons culla v aciuglizads siempre serd una venluaga

competitiva que cn la acalidad no muchas organizaciones poseen.

2.245  Motivacitn ¥y Reconocimiento
La motivacién v el reconocimiento al rabaje s& capsideran imporiantes debido a
que los usuanos finales sienten que se les tonw en guenta ¥ son un elemento imporiante

dentro de 1a organizacidn 1. mativacidn Tiene su importancia en dos senlidos:

¢ [a oporhmodad de perhicipacion que s= le dé al usuario final. E1 dGltinw
Tecurso 4 quien va dirigida la lecnologla es a quicn haee wsa de ¢lla. 86 no a2
intortma de los cambios que s& den en la tecnologla se pueden preseytar, con

segundad, problemas en el proeesn de asimilacion de 1a T.L

= Y cl hecho de hacer Jde su comociniecte Log cambivg que 3¢ den o 2 vayan a
dar em 12 plataforma tecnolbgica. 1a aportunidad de panicipacidn ae le pusde
brondar al uswano final de diferentes mancras: mesas redondas, circulos de

calidad, buzdn de superencias y cncuestas, pueden ser tomados en cucmta,
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Fste tpo de actividades reportarin ideas, queja o sugerencias que
canalizandolas adecuadsmenie ppeden dur benelicios polenciales.

Por ol lada, el recopocer ruusnda uny personse realiza bien su rubajy Crea un
catado de saosfaceidm que 3¢ pucde convertir cn positiva para la organizasisn ya que <1
usuario fingl va a ratar de experimemar de nuevp sse sentimienie, pero para lograrla
ticne que volver a rcalizar bien su trabayo o mejorarlo todavia mas. En los ¢spectadores
puede crear un ambiente de eompelencia pam poder alcanzar wnbidn =l reconocimienio,
Bajo esle enfoque, sc cree gue == deben atender con adecuados programas de
recanacimienio las cambias posilivns que presente el reenrsa humano en relacitin 8 su

esfoerze, dedicacidn = imicianva.

Cuando los usuarics no redponden a esios estimulos, ¢l supervisor puede
gstablecer una relacion infonnal con ellos para saber porqué no estin alcanzando iveles
aptimas on &l desempeiio de sus lanciones, la importantes =5 que los uswaring finales

deben sentir que 3¢ les quiere gyudar y oo afectar,

La mativacion y ¢l meonoccimiento a) tmbajo pueden aponar cambios realmette

sipnificatives a la prganizacion.

2146 Diapunibilidad Tecnuligica

Las arganizacioncs deben tencr un cottral catradges en la adopeidn ¢
implemeniacion de las nuevas echelogiay con la fnalidsd de no tener excéso gn poder
computacional @ desperdicio de las capacidades keenologicas,

Cuandao existe s gran variedad ¥y diversidlad de squipe tecooldwico es dificil
para la orpanizacicn lograr la estandarizacidn de su plotaforma tecoolagica y o3 factible
que esta sigacion vsasione en los usuanios linales confusidn, divisidn del tiempo y
disiraccidn en el usg de una con respecto a la gira, ocasionando que oo s¢ dé ol uso

paencial de la T, ¥ el tiempo de asimilacion de dichas tecnologias sea muchg rnayor.
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125 Carmcieristicas del comportaméentn

Oire punfo imporante para 13 asimilacidn de la Tetmologia de fommacion s ¢l
compotiamiento mostrado. la figura 22 muestra en resumen loe cacteristicas del
comportamicnto.

Cumportatiienin Pasitivo

Superacidn Persomal Bespovsabilidad

\ /

Caracteristicas d¢] Comportamiento

Gs-i.mihn:iﬁn de T.D

Plimch 3-I Unrecberistbcas sell Dol e rbiomil entts

2.1.51 Superaclén Fersonal

Realmente 2 important considerar que sicmpre hay noevas cosas quée aprender.
El reta de hoy wnto para los individoos comeo para las otganizacinnes, s el poder
apariar un valor agregado a tode o yue se realice. El mende actual, competilivo ¥
cambiantz, demanda cada vez mas de nosoiros ¥ ¢3 por ewn que tamhién lcnemos que

gambiar 51 nu gueTembs guedar alras,

Oneret aprender nuevas habilidades ef una caracteristica de comportarmiemia
enfocada a la superacion personzl. Pars ser compehihvos debemnos preocupamos por
eliminar tndes aquellas deficiencias que nos resien ventaja compeliliva. Bajo esie

enfoque, €5 Importants pensar cn ouestra superacion personal.
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12582  Actitodes de Camportamieats Fasitva

Lar acutudes de comporamisnts pueden ger an vanadas y dislinlas seym el upo
de actividad que sc este realizando. Alpunas de las actitudes dz comportamiento son:
quc al individuo |z gusic eu rabao; que bate de hacer bien las cozas; y, que proporcione
informacidn, 21 alwien sc la aohicita

Cuando la orpanizacion sadquiers tecnologia que al wsuano final no le agrada
pera a £x1e le giugta hacer hien s rabajn y trana de hacer un buen uso de deta) e dice que
presenia una acttwl de comportamiento posibve, quec indudablemenie beneficia el
procesn de adopeidn y asimilacisn de1a T.L

2.2.53  Responsabilidad

La responsabilidad puede entenderse como la caracierstica de comportamienio
gue parantiza que el individue cumplirz con los retos que sc le presenten o asigneh.
Cuanda un individun se enfremta al problema de manejar una nueva tacnalogia que
desconoce pero osla dispuesio a prepararse para poder hacerlo, tambign se= entiende
comi responsablidad.

La supecraciim personal, las actitudes de compoctamients positivo ¥ la
responsabilidad no garantizan que se de un exitoso proceso de asimilacion de T.1. pero sl
pueden ayudar significativameme a que éste se dé

2.3 Factores de influenein en ¢ £xita de inflorméites

"Los faciores crilicos de éxito son las pocas arcas clave dende las cosas ticnen

gue salir bien para gus gl negecr Monsca™. Bockart [1979].

De zcuerde con 1a cita anterior ge define a los factores criticos de éxito como un
conjunio reducido de clementos que mitluyen directamente en los resultados y que 51 500
manejados de forma eficiente azeguran 1a prosperi dad del negnein.
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12.3.1 Descripciin de mn factor de éxitp

El procso de Yos factores critcos de ¢xiw (FCE) es altumenle efective para
ayndar a los ejecutivas a definir sus necesidades de informacién. Este también los ayuda
de ung fortna especial o determinar aquellos factores en loa cuales ¢llog deberfan centrar

3 Abencion

Log faclores cripcos de éxito dentro de una orpanizaciom se onginan de
difcremies aspectos como la estructura de la jndusttia, 1a presente siacion de la
compaiila, los factores ambientales y olros mds.

John Rockant recomienda que para la obtenciom de mejores resultados debe zer
una persona fuera de la empresa la que condurca el proccso, alguien que puedda

pragutnar la que se croc por Otisidn,

3111 Cripen de [os factores criticos de éxitn

Ecpulamente los faclores proviensn de:

1. Las caractedstivas basicas de la indusida a la gue peneness ¢l negocio,
Es decir, coouna misma indostria las organizaciones pucden teper el mismo gropoe

de factores que las afectan, pero con difercnie priotided para cada negocio. Ejemple:

«  Para la indusiria financiera sus [fpctores criticos de éxile puzden ser:
— Repulasiones pubctham ettale
— Eficicoeia oo redes piblicas de comunicacidn
— (Capaciiacidn v ropidez de equipos somputacionales
- Calidad Jdel servicio

= Pam ¢l case de la industria auemotriz:

—  Economia del combustible
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— Imagen
—  Organizacito eficiente de agencias

= Contml de costos de manofachura

2. Elmnodio ambiente,

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

operaciones del ncgovie. Ejemplo:

» Lo sconomia

» Lus hibales y coslumbres

» lag repulaciones gubernamentales
» El clima social

Loz cambios tecnoldgicos

3. Factores temporales,

Son situaciones que afectam las actividardes notmales de la organizacidn y que sc

distinguen por ser  fendmenos de¢ vona durariém, que pueden ser conlrolables o no

cootrnlabias. Ejcmplo:

2312

» E]ciima

»  Awenlades

s Cambio de moneda

¢ Elecciones politicas

+« (Calistrofes

& Innovaciones tecnoldgicas

+ Inoovacignes admimstrativas

CaracteriaHeas de Ins Factares eriticos de &xito
A conlinuacion s muestran algunae caractensticas de FOE:

» MNose aplican de forma similar a todes las organizaciones,
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« Son aplicables a una cspecifica situacion o perioda 4 tiempo.

8 Deben enconitrarse ¢n uh proceso continia de redefinicidn.

» Cominmente no son de Bicll medicn, poesio que aleunas son de caracter
subjelivo.

» 3t puede idenlificar en cnalgwer nivel de 1a orgamizacion.

2213 Beaeficios de bos factores evithcos de éxlo
Algunos de los beoeficios de FCE son;

e Ayudan a la orgamzacidn pura alcanzar sus ohietivos, enfocindola bacia las
actividades mids nnportantes.

a  Descubren las necesidades de informacion.

«  Sirven como hase para identificar metas ¥ ahjetivos,

¢+ Como consecuencia de lo anterior, identifica las bareras que impiden

alearyzar el exulo.

2314 Melowulopla de faclores critices de éxile. ¥Wasinund [1993)].

El métadde de los factores erfticaz de &xito biseaments permite la creacion do up
proyesty [uera de la definicidn del problema. Esto g realiza mediante la descompasicisn
de una meta clarasmente definida en una lista de sybob)etives 1lamados factores. Y de ahi
9 realiza una lista de actividades que conduce al logro del factar ¥ por consecuencia al

touro de (A meta originei rélacionada con c50s faclores,
Fasos de 13 melodologia propuesia por Wasmund,
. Definir la Meta, Bl éxito Jdel proceso Jepends fuertertenls de la buena descnipeiin de
2 defigicson, alcance y bempos de la mctz. Se debe ser de lo mis cspexifico,

imcluyendo cantidades si es posible.

2. Descomponer la mela en un grupe de faclores. Este paso no debe de decwr mada

goercyd de ancionas 4 realizar, por lo o luy factors oo deben de conlener verbes.
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Loa factorcs descnben cosas o cotkdades que dcben de s&r obtemidas oo cl arden para
alcanzar un objetivo.

3. Definir las actividades, en contraste con =] punto anterior, sicimpre deben contener
vethos para expresar &l trebajo que debe ser desarre]lado para satiskacer umo o varios
factores.

4 Consrouir v validar vna matriz de lok FCE. Los factores ¥ lag actividades que 1o
soporian son introducidos en lp matriz cormregpondiente, la que muestra cuales
actividades soportarim & cada Fctor. Bl cmee entre los factores + las actividades e
marcado. La matiz obtemida pusde ser usada para muchos propdsitos. Primero, ésta
permite reconocer los faclores que 6o som soporiadas por alguna artividad, es decic
lox que no tienen actvidades asignedas pam su lopro.  Segundo, &sta permile la
eliminecion de actividades medundanles, & deqr, i dog o méds aclividades sopuran
al misma factor, las tedundantes poeden ser climinadas y de cs1a manera aprovechar
e megjor Jorma los mewrsow,  Tercer, la matne de factores crilicos de dxile puede
seTyiT ¢omo un ingrodicnte para s adminisracicn de proyectos, para el disein ¥
reqjuste de actividades, entre olras,

5. Ejecutar las acuvidades. Este paso nos pucde sonar rivial pero la experiencia nos
enseia que o &5 asi ¥ gue Ja mavoria de las veces 51 ou e 1onian Las precauciones
adecuadas pueden aurgir toda clase de prablemas.

2,42 Antecedentes de factores en informéatiey

Caomo 32 menciond antenonmente, uno de los prncipales mvesiigadores en el
movimiento de darle un valor tealista a ja intormacion tue John F. Bockatt, director del
centro de recursos de miormitea del MIT Sloan Schoal of Management, que madinnte
€l articule “Log cpecutivos defisen sue propios datos" en el Harvard Bussiness Review

en &1 afio 1979, popularizd &) térming de los fartores ericos de &xita, Los enales son
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definidos por Rockart como: “El mimern limitado de dreas en 1as cuales i 10z reseltados
son salislacionos, 3s2gouran ol rendimicnto competilive cxiloso para I organizacién™ o
hien, “Los faciores criticos de éxito son lag pocas drcae clave donde las cosas Lienen qoe
salir bien para que e nepocie Norezcw”, 51 1o esudtados eo eslas Arcas ne sen adecuudos,

los estucrros para la organizaciin SCrin Menos quc CORVENicnles.

Tiempo despuds, & investigador Edward Martin mealizé un cstudio similar al de
Rockart en Inglaterma watando de encontrar patrones semejantes eoire sus estudios ¥ las
de su predecesor,  lpual gque ¢ caso de Rockart, ¢l esludio s¢ basd eo un compunto ge
calrevistas a jefes y administradores del drea de sistemas de informacion, log cualés
determinaban ¢l conjumo de [actores que inlluian et ¢ &xito de 3us opereciones, Madin
on s invostigacion tratd do mejorar ol sistema de analisis ¥ aportd nucwos cnfoques de

estudio come ez la impontencia del control administraiva.

[In investigador mas de los factores crilicos es Yannts A Pollalis, miembro de la
LUniversidad de graduados cn negocios Jascph M Katz en Piltsburg, Las investigaciones
de Pallalis estim enfocadas &n el ren de efectividad de los sistemas de informacion, &l
conlacio de la wecnelopm de infvmaadn en la compelilividad de las orgarmzacivnes ¢
industrias ¥ en la alineacidn de las estrategias de la tecnologla de informacidn con la del

nNCEugin,

“Es imporame reconocer cuales factores son los mds impooanies para 1og
gpecutivos de sistemas de informacidn, d: gue forma son diferentes a los del pasado v ¢l

Jporqua? 1o son”. Pollalis [1993).
2.3.1  Esiratificacidn de factores de éxito
Esta investigacion, ha idemificado ¢on base on éshadios anicenorcs como los de

Pollalis, Martin ¥ Rockarl, la existencia de grupos de factores que influyem em las
actividades de informacion, dichos gripos son los sipuientes:
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s Micleo Crivco. Agrupa a ]a mayora de los factorss utilizados por otras
investigaciones que resuhan hisicos dentro de cualquier inveshgacion.

Flancacion para anticiparss a ks cambios fitaros en el ambiente.
Scgundad de los datos que sc mansjan.
Creetmientn planificadn de] usa de la iegnelogia de infarmacion.
Plancacién de informdtica v del disefio de Sistemas de Infonwacidn
enfocados a las comunicaciones denmo de 1a smpresa
Cl grado d# coordinaciom en las aclividades de tecnologia de informacidn,
Enfasis en Flaneacidén con enfoque global denme de la funcién de
informarica.
Fl grado em el que la lecnwlogia de mmivimacidn pucda  manejar el
erécimicnio ¥ los &ambios depthn de la cmpresa.
Alta capacidad del personal de informatica en aspectos admimsirativos.
El grado en el gue la tecnovlogla de infommacion ayuda 2 wejorr 1a
eficicnicia econdmica on [a empresa,
Rerntabilidad de la Tecnalogia de Tnformacidn.
Alte mimiero de herramicntas ¥ metodalogias disponibles par la solucion
e problemas.

— Lstablecimietite de una cultura general de informacidn en lodos los
USUAFOS.
Ficil actualizacidn de los sistemas de informacidn.
Creacitn de estinderes, planes, politicas y procadimienios para las
artividades de informatica,
Ta hahilidad de informdtca pera provesr control de preanpuestos y

coslos.

s Serviein. Agripa a los factares que ticnen influsnein direeta sobre Tos servizioa

gue presta la fancion de informitica a sus usuanes intemos y 2xlernos.

Proveet servicios de calidad por parte de informdica en forma conswnte,
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El grado cn que lox gervicios de informmacién cubmén lodas las recesidades
de 1a empresa,
Comunizacidn entre los gjecutivos de informatics y 15 uslanos clave.

— Balisfaccidn de los usuanos de 12 1ecoologia de informecidn.

— La descentmalizacidn de 1as achvidades de mformatica wo tecnologia de
informacion.

— PMProonmad 2n ¢l tempa de regpuesta de log gistemas de dalos e

infornacion en linca.

s Venja competitiva, Aqui = agrapan log factores que mfluyen en la creacidn de
la vemigja competitiva de la cmpresa medbante el wo de la lecnolowis de

informacion.

— El grade oo que infonnatica ayude a redisefiar los procesos de oeppocios.

— Dezarmollo de prototipos v prueba extomsiva antes de la implementacion
de apliceciones de wenologia de informacidn,

— El yrade cn que los sisternas de informacién son percitides, por las
compahias competidoras, como heramientas de compatitividad,

—  Planeacion de tetnalogia y de los sisiemas de infoemacidn, cnfocads a
comumeacionss fera de la empresa (Monfioreo del medio ambiente,
unidn eon provesdores, clientes ¥ otros),

— El grado en que |3 Teenologia de informacion cxploth 104 rocursos tmicos
queé poses la empresa.

- Alincacién de log dbjetives de informacidn con los de la empresa

— El grado en que la Tecnologia de Informacion pusde crcar una ventaja

compcauya sosienida en a empresa,

s Gerenciales. Fialmeote dentro de la inveshgacidn sc manejd cste grupo cspecial
de faciores, que son aquellos que tienen relacion con las decisiones de los
admimistradores de 12 organizacidn sobre |2 nformética



- Apoyo de 1a alta perencia a lox provectos de informdtica,

—  El contcimients de los gjecmivos de infamética de odmae 13 1ecnolagia
de informacién afscta la posicidn competitiva de la empresa

— El prado de parlicipacidn e involocramiente de informabica em las
estraicyiac de la organizacion.

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

234  Lista de factores eriticon de éxito

A contimpacion se muesteg la lista de (agtores crlicos de dxilo, gue 52 evaluarin

cni 1A pressnie investgacian.

S
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Maneacidn para anticiparse a los eamhbing futuros en el ambisnte.

Segundad de los dalos que sc manejan.

Buen tieripd de respuesia de los sislernas de datos e infermacion en Hnea,

La descentrolizacidn de las achividedes de informatica yio Tecnologia de
Lnformacion.

I 7 habilidad dc informérica para pravest eantol de prezupoesios ¥ enateg,

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

Provest servicing de malidad por parte de infonmdties,

El prado en que informitica ayude a rediscliar los procesas.

Desarrullo de prolobipos ¥ prueba extensiva antes de la implementacion de
aplicaciones de Tecnolopla de Informacién,

- Ceecimiento planificadoe del uso de 1la Tecnaksia de Intormnackdn

. Planpacidn d= informatica v del diseho de sistemas de informacion enfocados & Tas

comumicacionss dentro de la dependencia.

.EY pradn en gque los servicios de informacidn cobren indas las necesidades de

depencleTuaa

Cotmmicacicn emire ol personal de Informatics ¥ sux usuarios clave.
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Fl yraudo de conrdinacion en las actividades de Teconlagla de Informasidn.

El grado en que loe Sistermas de [nformaciin soo percibidos por 1a comunidad, como
herramienta de senvicia,

Planeacidn de Tecnologia ¥ de oz Sistemas do Informaciom, onfocada s
comunicaciones Flera de la Dependencia (monitaree del media ambiente, union con
la comunidad},

Enlasis on plancacidén con cnfoque global dentro de 14 funcion de infhrmitica,
Sansfaccion de los vsuaniva de la Tecnologia de Infommacidu,

El grado en que la Tecnologia de Infernmaciin pusda mancjar el crecimienta y Los
cambios dentro de dependencia,

El grado en que la Tecnclogia de Informaacidn explota log recursos nicos que poses
la dependaneia,

El eonocunwemto de los gecufivos de mformatica de cémw la Tecnologia de

In lormacion afecta 1a pogicion de la dependensia vwio gobiemn anie la comunidad.

. Alta capacidad del persenal de informdbica en aspectos sdmimstrativos.

Cl grado en ] que 1a Teenologa de Informasidn ayweda a mejorac la clicicncia de la

dependencia,

. Alineacion de loz objetivos de informética con kos de la dependencia,
. Rentabilidad de la Tesnologia e Infumscion.

. El grado de participacion « involugermmicnto do informatica on las estratepnas de la

dependencia.

.El grado en que la Tecnologia de lnformaciom pucde crear mma herramienda de

servicio paca la comunidad.

El mivel jerirquico de la funciin de informdtica dentre de la estuctura
organizarional de la dependencia

Alta pimenr de herramicmias ¥ melodologias disponibles para Iz sclucion de Tos
problemas.

Esiablecimitnto de uny cullura gomeral de intommacion en wodos los wsuanvs.

Facil actualiracidn de log sistemas de informacion.

Creacion de estimdares, planes, pulilicas ¥ procedimimivs pam les acividades de

mmformatica.
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L4 Investigaciones anteriores

En mn estudio realizade por Jesie Yalenic Fragoza Ureta, Frapoza [1994], pama
obtetter el tiulo de blaesiria de Adminisracidn &n Sistemas de lnformacion en el
Lnstilute Tecnoldgico ¥ de Estiklios Supomores de Montomey (Definicién y estudio de
los factores critiens de xito para ia funeldn de [nformiticn), lns principales upas de
Crpresas qgue parficlpareh en esta Invesbigackdn fuorom de caricter productivo,

cometeiales, finoncizras y de gobiemn.

La investigacion rcAlizada sywdd & los cjocutivos de los departamentos de
informatica Jde la region & establecer sus faciores criticus de €xilo ¢on base m sus

necesidades, csiralegias, recursos y ambicnte externo propio de su empresa,

Los faclorcs mas importantcs que $¢ establocicron semm las respuesias de los

cjesutivos para la regidn de Nuevo Ledn son:

»  Seguridad de lox datos

¢ Servicio de calidad por parte de la funcidn

«  Apoyd de lr alia gerencia a los proyecios de inlomadca
» Flexibilidad de los sislemas en linea

«  Comunicasdn enire los ejecutivoe de inlormanica y sus usuanos clave

Se determing que los Factores Criticos de Exito para los ¢jecutivas de sistomas,
s& encoeniran ampliamente enfocados & nspectos de imagen ante los uguarios y altog
gpeculivos, Preowupindose seriamente por b aspectos que indloyen &q ella, como son;

seaquridad, tiempo de respuesia, calidad &n ¢l servicio y comunicacion infema

Se encontrd que los ejecubvos de informatica consideran al apoyo de la alia
gerencia a sus planes, como un faetor que leg apora liderazgo anie &] esto de log
departamentas de= la empresa Y lo considersn como clemento fundamental para logzar cl
exilo,
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Por oiry lade, se observd dumnte el procese que la mayoria de las empresas, le
conceden poca Imporlancia 2 log aspecios de eplicacidn ssiratégmca de la ttenolopia que
ayuden 3 la orgamizacién 4 crear una veniaja competinva.  El becho e: que s= hays
valorado come faclor de menor interts co Jorma gemeral a las ligas quc crca Ia
tecnologla con proveedores, clientss y medie ambiente en general. Por esto, permitio
concluir que el uso estarégico de la tecnoelogia de wformacidn dentre de la regiin =e

encUenits én SUs elapas iniciales.

Con ¢l Bo de aportat mayores descubnmicotos se clasificd la informacidn y sc
delenming el prupo que alegta a cada wne de los gitos mludiados.

D¢ las mstibucienes de gublerno obtyva que 1o administradores bagan su &xito

cn la sepunidad y tiemipe de respucsta de sus sistemas de imformagidn,

1.3 harreras del depanamentn de miormatica para las empresas de Mucvo Lofm
som principalmente:

+ Falta de mano de obra capacitada
« Falta de una culmrea de infom Gtica

« Falla d= apoyo gerencizl

El petii] de 1a funcidn de informdtica enconirado por medio de esta investigacion

o Juventud dentro de la Direccidn de Infoematica

e Poca cxperiencia en la Dirgeeidn

e Cmenlacion il uso de redes de datoe ¥ microcornpuladoras

o Poca whlizacidn de metodologpias por parte de la funcion de informatica
a Deparlamentos de Intormdtica compactos &0 cuants 4 petsotial

& Fsimcturas nrganizacional poqueta en ¢ departamenin

a  Utilizacion del ouisoureing
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La Tecnologia de Informacidn tiene como papel principal, solucionar
problemas operacionales

¢ Lamayoria del personal de Informatica cuenta con carrera profesional

o Enfocado a facilitar las operaciones administrativas

» Decpartamentos de Informatica con tecnologia reciente

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

Nuevo Le6n), llegé a las siguientes conclusiones:

¢ E] uso de los sistemas computacionales en el sector publico presenta un
porcentaje significativo.

e La informacidn generada por computadora se percibe como muy importante para
los administradores publicos.

e La informacién generada por computadora presenta para los administradores

piiblicos altos niveles de calidad y de facil acceso.

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

administradores publicos.

El reconocimiento de los administradores publicos a la importancia que
representa el uso de la informacién generada por computadora para el 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 publica se presentan
como una gran alternativa que mejora y proporciona certidumbre en los procesos de

toma de decisiones.
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estudios que permilm asegurar el crecumiento efective de Jos cispemas de informacion en

NUCETO pais.

El uso de la informacion geperada por compuyiadora por parte de log
administradores piblicos debe teper, al igual que en ofros paiscs, una atencidn especial

con &l fin de mejnrar y hacer mais eficiente el uso de los recurzas piiblicos,

T.a impanancia de 1ag dependencias pdblicas en 1a estrucinn socioescancmica de
los paiscs debe ser considerada come mm punto importants denbro d¢] crecimicndo ¥
desameolla interno, de tal frmna que e] mancje dptimo de log rocursos fisicos,
eepiwoicys ¥ hareangy del seclor pliblicy deben de adguirir una especial nnpgliancia en
la consecucian de las metas trazsdas renicodo ¢omo objotiva cemral la opiimizacidn cn

el serviciv que proporcivns 3 La comumidad,

La adecuada awmomatizacion de las oficinas pablicas donde los siziemas
compulacionales generety 13 miormacidn mas atil para los administradores plihlicos
puede ser la bese para lograr disminuir €] gasta pibhco ogasionado por la existencia de
informacidn ¢hsoleta o no atil #n las deperndencias poblicas.

Lo un estudio tealizads por Perla Marparita Casanova Vela para obteter 2] titylo
de Maezttia em Ciencias, Especialided en Sistemas de Informaciin en el Instituto
Tecnoldwicn y de Estudios Superiores de Montemmey (Variables relaclonnday con e
akimilacién de la Tecnnlogia de Informacién: oo estudio de campe en México),
delermund que las orgamizacionss deben propooer sétrulegias que Inngleran lareas
seyuras a los uzuarios finales para ajustarlos al nuevo Ml de la T.1 Algunos aspoctos que
gt pueden considerar para la fonnulacidn 4o esta estrategia en donds se presuma dar un

procesa de asimilacién de 12 Teeralopia de Informacicdn son citados a continuagitn:

= Defioir los requerimientos para wi ambicnbe orgacjgacional de 1.1, es decir,
telacionar al persomal eot 1oz nucyos planes y roquetninentnd del fohama,

dentpy de un adecwade ambiente organizacional
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Alinear las capacidades de 18 T'.L con los conocimienies, habilidades ¥ catlos
de tmbayo del recprsn humann para  proporcionarles una  plasforma
teenoldgica de acuerdo a sue neccsidades ¥ requeninuentos.

Adquirir 1a T.L. que demandan los usuanos finales de acuerdo 3 las creencias
del coruportarmniento de la T.1.

El entrenamienlo =& v clemento crucial para la wamilacién de 1a T.I. La
inlervensidn educaciongl (emtrenamicnto) debe bagarse en el conocimienio de
los usuarios sobre los mistemus de imformacion denime de un conlexle gue
pucda crear sitlaciones de trabajo benéficas para aplicaciones de desarmpllo ¥
enirenamiento de una exitesa sducasién de la computacion al usuario final,
Establgcer adecuadog mecamismos organizaciomales que le permitan al
recurso humano identificar ¥ ¢valuar los heneficios teenoldgicns,

Hacor énifasis cn la creatividad y curiosidad dehide & que existe ia noceaidad
de desarillar aquellas habilidades que permijtan soluciopar 108 problemas en
forrna rpida, sencilla y cficiente.

Encontrar nusyoes ceminas para motivar 2 los empleados. Compensar el
esfuctzo de los usuanos con relacion al bempo, dedicaciin = niciativa que
demussren en & desempeflo de aus funciones eon adecuados programas de
reconocimienia.

La influencia de 1oz canales de cormunicacidn (interng ¥ externa) promusven
la innovacion y difusion de la T.1. en los usnanes finales

Lo medive de informacidn deben sstag disponibles para txdos aguelles
recursos que piedan hocer 2o de ella, cslog promucven la asimilacion de 1a
Tl

Reclutar ¥ seleccionar personal con expenencias basadas oo el uso de

tesnalopla de informacion



Capitulo 3

METODOLOGIA

3.1 I[ntrnduccin

En ¢] presente capltulo presentamos una deseripeidn del insrumento wilizado
para desarrollar el frabajo de mvesligacion y de los procedinuemtos que sc siguieron para

1p aplicecion do las encuestas.

Coma prleriormente 82 ha mencionado, esta inveshigacion riens la finelidad de
cncontar los Factores Criticos de Exito que ifluyen dentro de los procesos de la
funcion de infommitca en los departamentos de infodmdbtica en las depemdencias del
Crobiemo del Estado de Nuewe Ledn,

El voiverso pua esta invesligaeion le componen s depadamenios de
informatica de laz diferentes dependeoncias del Goblemo del Extado de Nucvo Ledn,
siimadas e el arss mempolilang de 1o ciudad Je Munterrey, cabe mgneionar que cada
une die Ins departamentas de infirmatica s mantjan de maneta independidnte,

En los puntos siguientes s& explicard la forma en gue sc llevd a cabo la
investigacion, con el fin de prescnlar un panorama mas clar de como se obtuvieron los

datos gue originaron las conclusiones de este trabajo,



1.2  Esiruclura de L invewiipacion

Este frabajo s basa en =l astudio realizado por Jesis Yalente Fragoza Urela en |a
cnidad de Monterrdy, como tesis para obtener 1a Maesinia en Admimistracion de
Sistemas de Informacion en el Institutn Teenoldgica y de Estudios Superiores de
honterrey (ITESM) en 1994 depominado “Definicién v estudio de oz factores coticos
ele éxito para la funcion de informadea™.

El métode de investngacidn sc bazd ¢n uma réplica de la encucsta original La
mebHlulogia wilimda s similar a la realizada por L3 mayona de cstudios basados en &l
ftca de Factorez Criticos de Fxbn ¥ sc hasa pnmordialmenic on un confunta de
pregwitas reabizadas a log witegranies de los departamemes de inforpilica, cop el fio de
cotwer 108 aspecios impattanies de la Techolagia de Informacidm dentro de Ja
dependencia de pobiemo donde abajan. Loz  principples resuliadoe en esla
investigaciim fileran;

v Deliniciom de los Faclores Criticos de Exito.
— Ll conjunie de Factores que influyen direclaments en la cheiencia de Jos

departamentos de informanca

s Kl perfil teenoligico de Gobierno del Estado de Nueve Leadn.

- La basc de Tecnologin de Informacion  uplilizads por lag  diferenies
dependencias para lograr sus abjetivos,

— Las principales metodologias wiilizadas o desarmolladas por los departamentos
de informiética

— La estruclurm Jde pussios existentés Jdenlme de los depwtanenlos da
informatica.

-  Fl maho pomedio de los departamentos de informdica, en coanta al

nimero de personae que laboran =g &l
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~ L3 visidn general de o admumstradores de la funcién del papel que juega la
Teennlogla de [nformacidn dentro de las dependerwias de Gohicma del
Estado de Nuevo Lebn.

= El nivel de uhlizacidn de servicios axternos (ouisourcing), para satisfacer spg
netesidades de infofinatica.

- La ubicacion jerirquica donde se emcyenira lp funcidm de informaticn deptro
de las sstrucluras erganizacionales de las dependenrias,

= El nivel de desarrollo profesional del personal que sc desecmpefa deniro de
lus departaméntos d¢ informatica.

= Lox ubjetivos ¥ barreras de |2 Informatica
- El objetive principal del uso de [a Tecnologia de Informacion.
— Principales hatreras que obstacy/izan 2 105 departamentos de informitica pary

luerar sus ohyclivos.

1.3 Variuhbles de |aimvestigaciin

Se utlizaron, ¢n es1a investipacion, las varables demogrificas més significatives
para la obtenciot de La informacion que tecesitames pata el desatmollo del analisis de la

funcifn de informitca y de las correlacinnes de los factores con asas varishles,

a  Edad de¢l cjecutiva de Informitica
Para delermunar 12 wlacion gque 12 edad juega dentre de la [ooma de peosar v
visualtzar ¢l éxiwo. T.os rangos de edades utilizados dentro del esrudio fucTon:

—  Broculivos entne Jos 200 v 30 adoe,
— Lntre los 31 y 40 afios.
— Y los cjocuhvos con edades mayores a los 44,



v Puesie

Dicicrminente para descyhrir sl exigle o caothio de coneeptunlizasidn de la forma de
alvunzay ¢l bieneztar entre log diferemict moles gue mangjan la ocidn de infomdtica
Loz pucstos inchndos deptro de la investigacint, panto oot la terminslogia con la

gue estin relacionados sc explican 2 continuacion:

— eerente de Informitles,

Para efectos pricticos, Ja Investigacidn considera ¢como gersnie a la persona de
mis afta jerarquia dentmy del departamentn de infoandica  Par 1o tanto, el
responsable de administrar ¥ proveer el recurso de la mformacidn dentro de 1a
emptess, En el caso de algunas empresas, ésle pasee 1 nomhre de direcior de
sistenas de informacion, jefa de sistemas, vicepresidente de informinea, jelc del
centrn de procesamiento de datog, u olros similares

—  Subperenie de Infurmalica

Pucsto de scgunda jerarquia dentro de la funcidn, encargada por I gencral de o3
aspeclas operativos ¥ de hacer eficiemie los serviciop proporcionados por el
depariamento de Informatca, Bo algunes orgamizacioncs & lc pombra como
subdirector de sistemas, jefe de servicios de computo, coomdinador de sisternas,

subjefatura de sislemas, entre Giros.

— Asistente de Infermética.

Fersona cncargada de funcionts especificas demiro de]  departaments de
informatica v gue poses jerarguia para mnfluir en aspectos de Tecnologia de
Informarion. Alnimes pucstos Que s pueden agrupar £n esle tdrmine sone jefe de

preyecios, anslista de sistemas, ingeniero de sislernas, enres ofros.

— Consulter de Sistemas.

Fersona con funciones de asesoria, ¥a 523 extema o interna, al deparamendo de
informdtica Pr el primer caso s& trala de sscoores de empresas externas que se
encarpan de la administracién de aspectos tecnoldmcos dentra de la dependencia
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cocuesiada mediante una remuneracidn econdmica Por otrs pane o consultior
Mg, ©5 peTSONA yue PoTicnect a la ongmizacion ¥ apoya en aspeclos

informatcas.

Experiencly
Varigble neccRany parg conocer £1 jog ghof e que wn ejecubive ha manejade La

[uncioo de infurmdtica guardan relacion con la clasilicacion de los factores que

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

Menor 2 bos 2 miox de experleocia. Para agrupar al personal de baja
cxperiencid dentro de la funcidn de nformética. 3+ ha determinado que se
requiere un tiempo aproximado de 18 meses para que la persona empiece a
aportar un fuctic valor agregado, en el casa de que provenga de otea funcidn
completamente diferemie a I3 gue sc va a8 dingar. En vaso contrurio, el tivmopu

puede ser menot,

Eptre lox 3 ¥ § wlios. Paa agrupar ejeculivos que cuenten con und
estabilidad en £ puesto ¥ cof UnA experencia thayor a los 2 afng ¢n ésle. 5¢
PICTE gue s tneuetiran oo und clupa de dearmolle de sus propios planss de
accidel, jurip con la aplicacion de sus metodologias parniculares de
adminisracion de la informacidn. Com las condiciones favorables yuc cllos
mismos 3¢ han fogado en sus pomero: atos para ¢l aporde de ideas

estralegicas de alto valor.

Entre 5 ¥ 10 gfioa. Para agrupar a sfacifivos con una experiencia fuerte en
la adminisiracion de la lecnelogia de informaricon dento de la cmpresa. El
ejecutivo cn cste grupd ya ha mplementado v fnalizado planes informdiicos

¥ s& le presentan retos de renovacion de equipa tecnaldgico para su emprese

Mayor a los 10 afing. Los cjecutives con esta experiencia ya han vivido los
grandes cambios tecnolégicos de la década on su empresa y ellos han fomado
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1as decisiones de ceod cimbiog, Al como han xido los responsables de crear

o o el apoyy esirulégico de la infonndtica dentre de 1a ¢mpresa.

En la tabla 3.1 ge listan 1as myesirag yrdlizadas por 1og estndios mis importantes

de los Factores Criticos de Exito,

ESTURID | MLIES]TRA
Bockart 10
Martin 15
Pollalig 20
Fragoza o4
Auwlor 17

Table 3.1 Muestras totales wtllizaduny por Jod estndlos de loe FCE

El método estadisticn para poder determinar 2l tamafo de la muesira para la

rcalizacion del mabajo de campo, sc basd én la formula de mllesiron para wnivetsos

finitgs gue se descrbe 3 conlmuacion:

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

donde:

n — tamano de Ta mesirs,

7' = nimero de desviacién cstindar ¢n la distribucién normal que praducird €] grado

desetdu de confianza Para una conliasza del 95 % 2 = L.96,

pq = propoteion de ocurrencia o afmdad,
e2 = mivel o grade de ermor del situdio,
N = poblacidn tatal.



3.4 Epcaesia

Un importamic punte dentra de efta mciodologia es3 la realizagion  del
cuestionaria. Este debe conlemsr una estuchora y fortha QUe permita Batiefacer los
eequernnicntos de infonmacitn de s Investigaciin.

El formalo ¢ompleto de Jp encoesia aplicada para la realizacidn de esta
invealigacidn, ac preacnta én forms imegra on o apéndice "A™ ¥ consta de tres partes

que a conlinuacisn se descnben:

« Terfil de Inlormatics

Fn eara scecidn ge obtendeén log datos de 1p persona emeuestadn, asi come el perfil
tecnoldpico del departamente de Informatica de la dependencia donde labora.
Algunos de log reibliados que s& abtendran en esta seccidn sacin: 1a Teenalogia de
Informacion ¥ las metodologias wliilizadas, nivel de desamoelle personal Jde los
miegrantes del depanamentq, entre nros.

» Evaluaitn de los Faclyres Criticos de Exito para [a Informitica en la
dependencin

En cats scoeidn 3¢ cyalustin una setie de Fartorss Criticas, pare determinar el
impacto que tiene dentro de la dependencia de Gobieno. Cada wno de los faciores s=
evaluard en un rango del 1 al 5, donde el 1 significa gue ne 1mparta y ¢l 5 que =

extremadamenle imporiante.

& Ohjelivos y Barreras de la Informdtica

Tiene 1a finalidad de oblener Ins objarivos del usa de la Teenalogia de Informaciim
enl la deprruleinia, asi comu las priocipales bameras para lograr ks ohjclivos,
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Cabe mencionar que previaments a la aplicacidn de 2 encuesta se realizé una
prueba piloto para validarla, la que consisid en enviarla a una grupo d¢ perscnas para
venficar sus respuesias y por consiguiente validar que la encucela nos proporciane la
informacion que descamios obiener, ¢ hicieron algpunes corrocciones a la éncucsta, va
gus para los encuastados cra confuse parte del cucstionamisnto.

En o] siguiente capitulo s¢ analizarin los resultados armjados per 138 cncucstas.
Para este andlisis estadistico ex wilizd el paqueie computacional Microzoft Bxcel 2000,
Ademias de las entrelaciones sntpe las varizbled, e delerminaron las frecuemcias,

promedios, desvidclones, porcentajes, maximos, minimos, stcélera



Capitulo 4

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Introducciom

Coma s explicd en el capltulo anterior, la investigaciin busca conocer el
uitpacto de la Techologia de Informacion determanande los factores crificds que miluyeh
en el exito en Gobierno del Estado de Nuevo Ledn, ademnds se tatd de determinar cudl
¢ ¢] perfil promedio gue goardan Ta mayoria de log departamentos de infpmmatica.

A continuacidn sc detallan los resulados coeontradss durante la realizacidn del

preseile eytudio.

4.2 Pecfil de 1a Tuocidn de informubiien ep Gobiermny del Estade de Nuevey Ledn
*  FEdad del encargado de la direccion de Informatica,

La mavoria de Jos deperiamentos de informética se encuentran dirigidos por
gente joven. Bsto debido a que el B8 24 % de los cjecutivos entrevistades tietien menos
de 40 ahins. 1.2 edad promedio sneantrada en las gjecutivos Mue de 3% afios.

Comparada la edad promedio con otos estudios en gobierno &8 muy similar, en
el esludiv mealicado por Frogmoes [1994], = resuliade fue de 37 whos. Comparande la
cdad promcdio de este csiudio con la edad promedie del estudio de Fragare [1994],

tmeonirada en ¢l seclor privade fue mucho maye, ¥2 yue @ o indusina ranstlomadors
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fue de 31 aﬂm.mimhuqumulmmﬂﬂmdeﬂjmdﬂmﬁmh}ﬂ
afios. Esto se debe tal vez a que los encargados de los departamentos de informética
ﬁwrminﬁmdmnmlﬁum.mﬂahﬂpuimpumndmﬁﬂiﬁnm
comin. En la figura 4.1 y en la tabla 4.1 se muestran los resultados encontrados por
rangos de edades,

hisrey chie 36l Erdrs 31 y 40 afow reaa o 400 ahow

Figura 4.1 Edad de Ejecmtives de Infarmitles dentrs del Galiernn del Estade de Soevo Leda

|Memrd=3l}lﬁnl 7 4118 %

Entre 31 y 40 afios 8 47.06 %
mas de 40 afios 2 11.76 %
Tahla 4, | Fidwides de los Ejecatives de Infermitics

= Experiencia en la direccion.

El resultado en este punto refleja que la expenencia de los administradores de la
funcidn de informatica es menor a tres afios, 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 administracidn vigenie.



Lo anterior nos hace ver que la poca experiencia en el puesto se debe a que la
cstabilidad estd relacionada con la administracién pablica (partido politico, candidate, o
gabinete) vigente en ese periodo. Los resultados obtenidos en relacién con la experiencia
son mostrados en la figura 4.2 v en la tabla 4.2.

Bl ey i 3 sy Enire 3 i afon Cremé y Thalan Mayats T ahod

Figars 4.1 Experiencia de los Ejecutives de Informities de Geblorne del Estada de Merve Ledn

Menor a 3 afios 9 £2 945
Entre 3 v 5 afios 2 11.76%
Entre 6 y 10 afios 5 2941%
Mavor a 10 afios 1 5.B8%

Tahla 4.1 Experiencia de los Ejrewtives de Informbilcs

*  Onentacion de la Tecnologia de Informacion

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

Los sistemas de informacion son un medio muy importante que las dependencias
tienen para la obtencidn de informacién. En este punto, todas las oficinas de gobierno
cuentan con sistemas de informacion para apoyar la toma de decisiones. Estos resultados
son mostrados en la figura 4.3 y en la tabla 4.3.

B0 0%

0 Do

Flipgari et donca EmimTe gemngraid b edBoaE WD DS TEUIRY
TR

Figurs 4.3 Tecnolagia de [nformecian utitizade por Infornsitics de CGobierns del Estado de Sorve Leon

Redes de datos 17 100.00%
Sistemas de Informacidn 17 100.00%
Mainframes 2 11.76%
Minicomputadoras ] 47 06%
Microcomputadoras 17 100.00%

Talds 4.3 Ternolegla de Informackin wiifizads oo Gobseroe del Estado de Soeve Ledn



s Metodologias utilizadas

Las metodologias son una herramienta importante para el manejo cficaz de la
tecnologia, administracion de recursos, plancacién de provectos, entre otros. En este
estudio se detecto que las metodologias més usadas son:

* Administracién de Proyectos

* Soporte a grupos
+ Planeacion de Sistemas de Informacién

Estas tres metodologias son utilizadas por mds del 509 de las dependencias. La
metodologia de prototipos es la menos utilizeda y consiste en proporcionar una vision al
usuario de como serd el proyecto para que lo evalic v le dé el visto bueno para su futuro
desarrollo. Tiene la ventaja de que ¢l usuario conocera el resultado sin invertir grandes
cantidades de recursos. A continuacién se muestra en la figura 44 v tabla 44 la
distribucion porcentual del uso de las metodologias en los departamentos de informatica.
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LT

TODOLOGGIAS %

dmén. Ciclo de Vida & A5.29%
Adman. de Prayectas 14 B1.35%
I*rg. Orientada & CHajelos 2 34.94%
Flancacicn de 5.1, 11 £4.71%
ng. D¢ Sisicmas 8 47.06%
ProlDLithes 3 17.65%
LOPWITIC B gHUpOs i3 Th4 T
Flaneaciom de Capaeidad 4 23.53%

—

Twbha A4 Matinkihigla whilteatsd o (DR Suitbs dinkire do Labbrres iyl Estads dc Nuive Lo

» Personal de Informatica

La mayoria de 05 departamentos de informioca tiene entre 21 y 40 personas,

esto Iy nefleja &1 52,94% de las cncucstas Tal vezr no es un mimery oy grande, pero

comparado con el promedio oo la miciativa privada ez mucho mayor scpin cstudia de

Fraposz [1994], Esl¢ 3¢ delw a que novmalmente & los departarenios de informanca

existen cspecialistas an snporte técnico, hases de datns, en redes, seovidores, ctodtors,

ratanda de cubnr todo, va que dificiimente sc conlrata un servicio de owisourcing, caso

contrarie 2 la inicialiva pavada Este estudia reflejd que sdlo el 11.76% utiliza el

owsaurcing ¥ 5010 en provectos o funciones mury espocificas.

A continuacion s¢ muestra en 12 tabla 4.5 v figgura 4.5 1a distoibucidn porcennmal
en cuamio al nimero de perscnas que integran las ntoematicas en Cobeerno del Estado

de Nueyo Ledn.
UMERD DE FERSONAS _ | _ FREC. | _ %
Menns de 1) 7 41.15%
Entrz 21 y 40 g 52 04%,
Enmre 41 v 50 ] 3.30%
Moas de 30 ] 0L %%

Tein AE Misrers de imam que fepran b drpariumeites s Lafermidies denrra el Cebbores del Esxtuia de M aers

L
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1000

Wharion &8 20 Erre 31 pd Endrs 41 i B M e 8D

Figurs 4.5 vumers de persanas que integran b departamentss de Infermatics dentro el Gabirenn del Estads de
Mprva Ledn

¢ Rol de la Tecnologia de Informacidn

La visién que tienen las personas encargadas de los departamentos de informatica
de la Tmleﬂ-dclnﬁnmuidnﬁmmfarmﬁmdcmiﬁmympm
indispensable del funcionamiento de la dependencia, ya que en ¢l estudio se detectd que
mis del 80% de las dependencias la visualizan de esta manera.

Visualizar la Tecnologia de Informacién como transformador de servicios suena
Iﬂgncn.yaqmlapﬁnnipulﬁm:im&dgnhimuprmmnd:mnlnmmunidnd.&
muy importante gue vunnhTmhﬂnﬁumfnrmacﬂudammmmyaqu:hui
que los smﬂﬂmpfnwmmahmmmmdmdauﬂmmnjmyd:w
utilidad.

Elmmm]:mdmﬂuvhmm:hTmﬂgia&wum
parte indispensable del funcionamiento de la dependencia, habla de que ya esté
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mmﬁdwm:hT.mempﬂmm
mﬂiﬁm}rmﬁgmmdnmvmljlmmmimhm&h
dmdmimﬁlhﬁmmﬁyiﬁhl.ﬁumnmm&mldﬂ
la Tl

ROL DE LA T.L

(T R
B sSon I B Trocmkswaior 8 s 5o s ssisiegen 08 DI hOMpenEse il
e T e RO [ ] o ey i Bacanamenna e S
b ]

Figara 4.6 Rol que desempeda i Teenalogin de Infermacidn e Goblerns del Exteds de Mere Len

64.7 1%
15 B8 24%
12 T0.59%
Dependencia -
Parte mdispensable del 14 82.35%

funcionamiento de la
Dependencia

Tubla 4.6 Rol que desempets Ia Tecnologia de Informudiin




* 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 aumoridad de la dependencia. Esto
proporcionan una gran ventaja para ¢l departamento, ya que tendrin mayor apoyo en los
proyectos informiticos que se presenten. Ademas, significa que para el Secretario, el
departamento de informdtica, es considerado como un elemento imporiante dentro de la
organizacion.

La figura 4.7 v tabla 4.7 muestran la distribucién porcentual encontrada en lo que
respecta a los miveles jerdrquicos.

gy Us (8 nhveies  Tras anesie. Cuatie ayores o
.- vk Buitm mevains

npnq.rmm-nuwﬁmpiwﬁhm

‘H'& 9 52.94%
Un nivel 5 29.41%
Dos niveles 2 11.76%
‘Tres niveles 1 5.88%
WCuatro niveles 0 0.00%
Mayores a cuatro niveles [0 0,00%

Tabis 4.7 Niveles jerirguicos de separscidn oatre ¢ depariamento de Infarmdrics ¥ ol tiulsr de ls dependencia



s Nivel de Escolaridad del personal de Informatica

Mediante este estudio se detectd que el personal de los departamentos de
informética sélo un poco mas de la tercera parte tiene estudios profesionales y sélo el
3.70% tiene un posgrado. Cerca del 60 % sélo tiene estudios 1écnicos 0 de preparatoria.
Lo anterior 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 vy tabla 4.8 muestran los resultados anteriormente

24 00%

15 00% 15
10.00%

&, 00,

0.00%

Fosgrado Profesional Pregaraiona Ticriioos

Figuea 48 Nivel de escolaridad del personal def departaments de Informitics

Posgrado 18 5.70%
|Profesional 119 37.66%
Preparatoria 63 21.52%
Técnicos 111 35.13%

Tabla 4.8 Mivel de esoolarided del perwnal del departamento de lnformatim
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4.3 Definiciéo de ks actores crilicos de éxito de informilica en Goblerme del
Estado de Muevn 1.com.

Como ya se zahe, las institpeiones de gnbiema tienen como tuncién poincipal la
tle proparcionar servicios de calidad a 1a comunidad sin fines de lucme, al=mis dz oo
tener una competencia como en las empresas peivadas Texdo esin hace que tengan
difereniies pumtos de viska ¥ perspectivas de lo que quisren, comparada con la imaciabiva
privada El estudio arrojd que los factores clicos de £xilo coa mayer importancia para
by depadamentos de mfomatica de Gobierno del Estado de Nueve Ledn som:

&  Sepundad en log dalos gue manejan

+ Buen tiempo de respucsta de los sistemnas de datos c informacitn en linca

» Comuricacion eptic £l personal de Infonmbtica y sus usuanos clave

* Bl gralo de participacidn € involycaniento Je infomaliva en las esirategias de
la deperwdencia

»  Proveer serviclos de calidad por parte de imformdbica

En ¢l estudio realizado por Fragoza [ 1994], en el sector Gobierno, los resulado
son similares. El punto mas importane foe igualimente (a segundad de los datos seguido
por ficmpo dé respucsta de [os sistemad en linea, El tereers fue difereme: apoyo de la
alta gereocta a los proyectos de informalica Este facter ha ido cambiando, ya que con el
razd del liempo, oz seeretaring de cada dependencia, han aceplado que la informdrics &
una funcidm gue les avuda en ¢l desempeio de sus [wnciones, proportivnando la

infonmacion necesaria para una mejor toma de decisiones.

A continuacidn se muestra 1o 1abla 4.9 donde se comparan log resultados de

anbos estudios,

A

__  __  Fsteestndin___ , _ Fragses
| Segindad en los clatos gue mae an segundad £ Jos dales que Francyan
Buen tiempa de regpuesia de los sisteqms de | Buen tempo de respoesie de los sistemas oe
datos £ informacion en linea dates e 1nformmedn en linea
Conumicavim enlre o persumal de nfermmtics | Apeya de 12 ulla gerencis s los proyecius Je
¥ bUS Unuarius clave nlurmitica
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El prado de participacion & involueramismio de | Comunicacidn  eoe Yo cjecutivos  de [
informatca n las esratcgias de la dependencia | informalica y sus usuenoe claves

Proverr eervicins de calwlad por pane Oc|Pruveer aorvigios de calided por pare dl:]
nformd tice informatica

Tubis 4.9 Compaswites ety tar riwdls 7 o e Frageoes

El esmudio lambidn arojé que ke FCE con menor unpartanea son:

La descentralizacion de las actividades de imforminbca y/o lecnologia de

informacian

*  Planeacidn de tecnologia ¥ de los gisemnas de informacidn, enfocada a
comynigacipnes fuera de la dependencia  (monitoree del medic anbiente,
umidn com 12 comunidad)

» Lahabilidud de informalica pare pruveer suntrol de presupusstus ¥ costos

Alto nimero de herramientas y metodologizs dispanililes para la solucior de
lexs prnhl emas

» El nivel jerirquico de la funcidn de informética dentro de la estructura

organizacional de la dependencia

4.4 Barreras de la fuscién de informitcs en ol Gohiernge del Estadoe de Nuevo
I.efin

Por cste cstudio ¢ detcrming que las barreras mencionadas con mas fecusneia

por parle de los spscutives de indormélica son

# La falta de preésupuesta

» La falia de capacitacion
»  Reyisiencia al cambio por parie de les wsuarios

Esias tres barreras confomnan el 54% del fotal de las menciones hechas por los
encuesiados. De extas tres barreras, dog de ellas deponden de 2 cucshidn scondmica. Ta

falta de presupucsio ¢85 wha barmery que $¢ presenta con mucha frecuencia en cualgquier



62

tipo de gobierno (federal, estatal ¥ municipal), esto se debe a gue 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 aprobacion de mucha gente.

Respecto a la segunda barrera se puede decir que debido a los sueldos bajos no es
posible contratar gente bien capacitada, en la que no sea necesano nvertir recursos €n
capacitacion. 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
¥ el costo es alto.

La tercera barrera depende en gran medida del departamento de informitica, ya
que es el responsable de crear el ambiente apropiado para que se den las condiciones
necesarias para un desarrolle tecnoldgico, ademis debe de planear cursos y'o platicas
oricntadas a facilitar los cambios dentro de la organizacién, esto en unidn con todos los

departamentos. A continuacién en la figura 4.9 y tabla 4.10 se muestran los anteriores
resultados.
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Fala de Peesupuesio 9] 52.94%
Fulla de capacitacion Al 47 6%
Fesislemcia al caimbio de [os usuarios 5 20419
Insuficicnte & Personal en Informanca 4] 231 53%
Bajo movel informdlico de les wsuarios 4| 23.53%|
Chupersidn goografica de la Secrelania 2 11765
Bajos Sucldos del Fersonal de 21 I-‘.’ﬁ%'
Itformatica

Frlla de coordinaciin ente Secretanas 2| 11, 76%)
P teneT una vision a corto plazo 1| 5.5%
Baja escolaridad del Pevsonal de 1| 5.43%
bl nidilica

[niereses Personales 1] 588%
Poco liempn pard planeacidn 1] 5 88%
[Rotaeién de Personal de Informeticas [ 588%
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4.5

Resnmen estadisticn d¢ lox factores critheod de éxito en informaAtica

En la 1abla 4.11 sc mucara el rsumen ewxdinico d¢ los dalng obtchidos, eno

son &l fn de terer @y pasovana mas clare y raltficar 1p antenormente mencienado en g

punto 4.3.

Tl 4. T1 Keanmrn ecfuafanken v his favrares ericedss e Echbe e B iesae pawr bt efecurt vaa e {ndermmbiies da Cenbbrrmg dal
Eatid fr Moo Lida.

Facior e Media | Mods Desy
MSepundsd de los detos que se mancian dhE 5 04z
2|Buen nempe de respussta de los sisieimas de; 430 4] 0516
| ldatos ¢ informaciém én linca

3 1eacion enire ol personal de Informdtica, 450 5 0652
| ¥ B3 USUATI 09 Glaye
' 4|El grado de panicipacidh @ imvoluersmsento dg' - 438 5 DARS

informatich en |las  carplegas de |

| _ [mpemiwem !

HProveer setvicios de calidsd por pare de 4.1 & 0373
|' _ inforinatea

GlApove del tiwlar de la dependencia & los 4.23 - D450
. proyectos de infuvrimduca |




TIEl grado en gque los strvicies de anfoomacidn 425 u 0.775
cubren lochas las necesdades de Ja depemlencia
Z2lEl conocimiento de  los  gjecutivos de| 425 5 1.125
informatica d¢ come la tecnologla ode
informacion  afecta |2 pesicion de o
dependencia y'o gobierno ante 1a comunidad
9|Creaciim de esidndares, planes, politicas v 4,19 5 1.047
imienios  pata  Jas acnividades  de
mformanica
I1D|E] grade de coordinaciin en 1as actividades de| 4131 4 Q.61
Ternolngis de Informaei in o - | _
11 Satistfazcidn de Jog uswarios de |a Tecnckgin 4,13 5 1.08x
J¢ Infortremd i
12l grado en o cual la tecmologia de| 411 4 1258
mformacion ayuda & mejorar la eficencn ¢n
la dependencia I -
13 (Facil  somalimacion  de 1os  sistemas e d.13 4 0719
arforimacion
14|Rentabilidad de la Tecnologia de Informacidn 4.06 4 1,237
15|Estebkcimiemo de woa cultura general de| 406 5 0,920
informacion en todos loz wsuarias
15| Plareacién de Informiticn ¥ del disafio de 400 5 1414
Sistemnas de Informacicn enfrcados . Tas
[COMmmCacHnks denma de te dopemdencaa
17 |Alinescidn de los objatives de informatica con 4.0 5 130
Tize de 1o depecdencia
13[Crecinuentn planificadn del wman d= Ia 3. 4 I.2RG
Teonalogia de infommacian
19(Cnfasis en Platigacion oon eénfoque global 194 5 1289
dentra de Ja funcidn de infonmidtica
Z0(E] prada en gue Ta Tecnologin de Infoinuacudn 154 5 1.369
(pusdds murerar @ crecinienlo y los cambres
denirw de Ja dependenicia
21(E] grado en que 12 Tecnologla de Informacitn 39 4  1.340
emplota os recursos nicos con fos que cuenta
la dependencid
22(El grady en qua informatica avude 8 redisefiar| 3.83 4 (B85
lps provesos
23[El grado en guoe ks Sistemas de Intormocion 152 4 | OEH
son  percibidos por o comunidad, como
herramusnn de servico |I
24(Altn capacidad del persomal de informatica cn|  3.85 4| 0806
aspeclas adrmnisaahyos ||
25(El grodo en que la Tecnologia d& Informecion| 381 5 1559
mucde crear une hérramienta de s&rvicin para la I
_ feomamidad 0 |l _
26(Flangac i para anticipacse n log cambios 3.69] 3 1.07a
fujuros en gl amigente I




27(Desmrolle de prototipos ¥ prucba extensival 163 4 L.OEE
anles de |& implementacidn de aplicAciones de
termologia de informaciin ] _
El  nivel jerdrquico de 1l fecion del 363 5 | 5
mfomnitica  dentro de la espuciura
organizacional de A dependencia

2

L=

29Alw nimers de hemunentas ¥y artodologias 138 3 1408
dispunibles pura lu soluweion de prubkemas

30(La habilidad de mformatica para proveer| 219 i 1.559
conirol de presupuesias v Cosigs o

31 {Plancacidn Je wcnologla v de los sisternas de 119 | 1.37%
infarmacion, enforrde & comunicaciones fuerm
de la dependencia  (uonitoreo del medio
ambienle, wiidn coh Ja comuonidad)

32(La descenmalizacion de las actividades de|] 106 i 1.564
informiticg v/o 1ecnalogla de infoomacidn
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CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

51 Comclusiongsy

La investigacion realizada ayuds a los ejecunivos de inlompdtica del Gobierno del
Estado de Muevo Ledn a establecer lod factores criicos de éxito basindose en sus

necasidades, tecunsos y ambiele deouw de L2 organizacion.

Los [actores oriticos de €xio mnds roportanes gue s establecicron &n eske

estudio son:

s Seguridad en los daios que manejan

»  Buen tempo de respuesta de oy sistemas de datos @ pfumacedn en nea

s Coununicacidn coze 2! personal de Informidtica y sus usuanos clave

v [t grade de pashicipacetn ¢ involicramenha de mformdtics 2n 125 estrategiad
de Iz dependencia

*  Proveer servicios de calidad por pane de informdélica

= Apoyo del Titular de 1o dependencia a Jos proyectos de infocrniltica

* El grado en que los scrvicwas de Informacedn cubren todas 1as necesidades de

13 depepdencin
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La definicién de lus [aclores criticos de £xito va a permutir redisenar los procesos
¢ informdntca, ya que fos marcach la pauta hacia donde anfocar pbesiros esfustans,

Adeniis de M definicnin de los FCE, stk cthdio tyudd 2 108 oyfcullvos a
detectar las principales barreras y astablecer ohjstivos de la informitics dento de sus
onranizaciones, Las barreras pam Ios depariamentos de inforpuitica ¢n el Gobieme del
Estado de Nucvo Ledn principalimente somne

a  [alla de presupussio
#  Falla de capacitacién para ¢l personal de Informdtica

+  Resistencia al cambio por parte a2 Lo uauarins

Es impartanle rocalcar que lag principales harreras esthn relpcionadas con 1o
econtmico. La falta de presupucsic para cuaiyuier Upu de gobiemo (Federal, Estaal o
Municipaty es ena rralidad que ha existide v va a seguir existiendo. Es responsabilidad
de Informitica mostrar proyectns atractivos con grandes bensficios mngihles para 1o
comunidad y vénder muy bien Ta idea a] secretano o tfular de 13 dependencia pam que

crea en ellos y luche por conseguir reciarsos para su desarrollo.

Fs necesana que ¢l secreterin coaweca los beneficias de Ja informédtica y oda 1o
gue se puede Joprar ¢on ella para que Ta apoye en todo pomento. Ahera bien, si el
secrelario no cree en la infoomdtica, como sucedla en afios anleriores, serd muy dificil
convencerlo para inverir en esie cotcepio y 10 que sucederd es que 1a dependencia sa
quecard estancada. Cabe mencionar que entre los faclores de mayor peso los ojetutivos
de informética seleccionaron a ia de mpoyo del Heeler de In dependencks a los

proyectos de informdtica,

La scponda bamera tarnbién cstd relationade con lo econdmuco. La falta de
sueldos hien remunerados hace que no se coatrate personal capacitado o oon mejores
extudios. Adernas A feica de presupuesto o compromise del seoretanio con Ja informasca

en atros casos, hace que no s& proporcionen los curses de capacitacitn necesarios pl
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personal de informéncs, cabe mencionar e estos cursed soo especializados ¥ de alio

COSTA,

{nra harrere ol que 5= enfrentan los deperniamemos de isformdncs &5 la
resislencia al cambiv por parte de los usuanos, eslo sc debe en gran parte por no existir
nna cultora informédnca adecuada para implantar un Jerarmiln  eenoldpico. Es
responsabilidad de wfwmética o et ambiente medinde  platicas, ocursss o
capaciacion adecuada de los msuarios en coordinacion con los direclopss de las
diferentes ireas. En la mayorfa de los cosos, la resistencia al cambio por parnie de los
asuands s debe a desconcaimicnkd de los alcances de Tos prayecics, en donde ko dnico

que saben es que van a instalar computadaras y creen que pueden perder &l wahajn.

En la mayoria de las burrcras, gran pare d¢ la solucidn estd en ¢l perzonal de
infornidtes, cambiando de actiiuwl v plapcundo diferemics esltepiss se pusden combalir
en Eran imednda esias barrcras.

Es muy impoants gue, prileny cunoZca sus barceras para poder atacarlas, e]
prosentc csudio aywdd a 1os cjcomivos de informdtica a plantesrse las barreras, ya

dependerd de ellos si desean hacer alpgo por mejora o deciden seguir igual.

Adicional al esiwdio de Joe FCE s mealizd wn perhl actual de la funiitn de

infaronitica. Los resultados fueron los siguienies:

w  Edad promediv de Jos ejecalivos que dingen mfurmatica es de 35 aflos.

»  Focy antiptledad en miotmdtica

s  Onentacién al wsoe de mucrocompuladoras, redes de datos v sistemas de
informacidn.

*  Mediam wulizaciin de la metsdologias por parte de la funcidn de
informodtica

# Departamentos de informatica con gran canlidad de personal; entre 21 y 40

*  Poca wiihzackin del ouisourcing,



s Transformador de servicio coma rol de Ia Tecnoloala d= Tnformacidn.

¢ [nformdticas dependientes del secrelpric o de la mis alis autoridad de la
dependenciy,

& Ipformédticas con pocos ¢stmdios profesionales.

La mayoriz d¢ Mg depariemenios de irformdtica 82 encucnbtran dingides por
2ente joven, Esio deodo a gque 2] 88.24 % de Los gjecutivos entrevistados venen menos

de 4] afios. La ¢dad promedio encontrada en kos cjecutivos five d 35 anos.

La expericncia encontrada en s admimisiadares de 1a fopcidn de informatica es
menor a mes afios, esto indica que la mayorfa s= encoentra en pericdns de adaposeisn,

Dentrn de foa depatamentas de informética a mayorfa lent ente 2] y 44
persunas, esa iue rellejade por &l 5204 %€ de lus encussias. Tal vez na sea un ndmem
significativa, pero comparado con el promedio ep La ipicistiva privada ez mocho maycr,
Esio s¢ debe en grun medida v que en los departamentos de informitica exisien
especialislas en soporte téonico, bases de datog, en rodes, servidoncs, stoétera, ratando
de cubrir todo. Pot 1al molivo, &1 owsourcing es poco utilizade,

Un descubrmienta mny graw &5 cde 18 forma de cdmeo vistelizan & 12 Teoenologia
de Inlormacion, @ mayorla la visusliza come ransfomiador de servicios, hasty cierto
punto ¢s ldgco. ye que la principal funciém del gobiemo es prestar servicos 4 la
compnidad, pero en esmdios anteriores la vela como awtomatzader de aress
adminisirativas, y esin po permilia que los servicios proporciconadns a Is comonidad

fueran mejores ¥ de mayor oulidad.

Finalmenie, en cuano a eseoladidad se refiere. séio on poco mids de la tercera
parte tiene cstuctio profesional ¥ sdlo el 5.7 % tiene v posgrado. Cerca del 60 % sélo
tiene eztudios Wonicos o de proparaloria. Lo anterior muy probablemente se debe a que
Ios sueldos 3un bajos ¥ los profesionisus optan por buscar iwabayg fuera de gotaema.
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5.2 Recomendaclones

El presente estudio de Jos Taciores critioos de énibe ¢5 Un esfuerzo hunado & los ya
existentes con e fin de brindar herrimirntas nocesarias pard quc los sdminizsoradorcs de
la Tecoologin de Informacidn puadan obtener ] potencial esiratfpico que 1a T, les
brinda A continuacidn se detallan las aporlaciones gque podieran bopdar ofras

inveutigaciones ¢n ¢l futurs 4 18 prescale:

o Trofundizar en estudios de los FCE en ¢l Gobiemo del Estado de Mucvo Ledn
busfindoze en la relacitn de los faclores con varizhles no incluides en el presente
estndio.

¢ LUr estedis de los fackores criticos de &xoto de informdtica de todos los gobiemos
eatargles cn México, buscands enconttRr las similiwdes y diferencias eame aus
lespoestas ¥ asi detenninar ¢l grupe de factores que tienen mayor infloencia sy el
dezurrello de wennlagia de informacidn #n los gohienas esmatales en Méxicn.

» [n estudio yue determioe la relacidn de las barreras de 1a informética ¥ de Jos FCE.
Asi como la creacién de una metndologia de log FCE basdndose en la eliminachin de
123 harreras gue directzmente 1os influyen.

* La erepcidén de una mewdalogin formal aplicable sl Gobizrno del Estado de Muevo
Ledt para la alipeacion de oz objetivee de informdtica ¥ los de la secrstarfa ©
depemdencia en base & la definicidn de los FCE do ambaos.

Se puede hacer michao al respectn por ser poca In exislznte, ereo que £on &) paso
del fiempo se hanin nuevers estudios gize aponen descubnmuentos para gue ep un fubro
My lgjano s¢ clenle con una informdtica gue s2 requisre para el lideazgo del
Ciohiernn del Estada de Mueve Lecn
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La siguicnle investgaciin bHeoc como fin cncontrar los [actores crfticos pars 6l
éxilo en 10s Departanentos de Inforoitica de las diferentes dependencias en ¢] Gobiemo
de Estadu de Nuevo Ledn, asi comno de la situacion general que guardan actualmemes. Su
éxito depende en gran parie de Ja veracidad de los dales que usted nos proporcione. Se
agradece su valiosa participacitn. En caso J2 alpuna duda, favor de llamar al welétono

(3) 372-8232 Exv. 105 ¢an Ing. Carlas Eduardo Gambod Mirsles.

Parte I. Perfil de Informitien.

1. Latos Persanales del Cjecubivo de Informética,
Nombre {opcicnal);
Ll
Puesio:
Dependencin:
Anntiglicdad en el puesic:;

2. En su dependencia se utiliza lecnologias de infomnacidn, tales come:

Redes de datos Ristemnas de infomacidn
Mainframes Minicomputadoras Micros

3. Las meledologias olilizadas pard €] use de laecnologla de lonnacidn gon;

Adminiztracion del ciclo de vida Ingenieria de sistemas
Admimsmacidn de Provectos Prototipos
Pragramacidn orientada a ohjeios SOpOTTE B gTUpOR
Planeacion de 513emas de Informacidn Flaneartdn de capacidad




4. Persnnal en gl departamenic de Informéticn y/o Teennlogio de Tnformacion

Operadores de sislenas
Inz. de Comunicaciones

Jedes Je proyectos
Admimscradon de |y Red

Menas de 20 Entpe 41 y 80
Enire 21 ¥ 40 Miis de 80

3. Marque los pugstos existentes dentro de las aclividades de inlormAtLica,
Gerencia Adminisrador de Basa de

Datos

Subjrerencia Captunslas
Programadores Mesa de Contol
Analislas Superyisores de operacion

Aunditores de [Informaitica Soporte Técmco.
Las actividades se realizan a ravés de una dependencia sxtema,
(rreaterieeparingy)]

Oeros:

G, Comu visualizan el rol yue Jesempena la eenelogia de olommaridn en s
dependencia.  {marca lodas las que comespondan)

Come solucivnsder de los problemas operacionales.

Coamo elemente transformadar de las servicios.

Comy base de las Estralegias de 1o dependencaa.

Cormo parte indispensable para el funcionamdento de 1a dependencia.

il

O

T, iCnsntos niveles organizacionales cxisien cntre ¢! Titolar de 18 deopendencia y ¢l
departamento de informdtica’f {0 = Depcnde directamente del Secretans o
mdxima aaroridad en la arganizacion)

8 ;Codl es el mivel de csenlaridad ene el persnoal de informdtica’tecnolngia de
informacidn? (mencionar el ndmerd de personas on cada grupo)
Tégnicos =
Preparatons
Profesionisia
Posgradoe
I

i
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D, ;Cudl es el enfoque principal de la Teenologia de Infoemacidn £n 5u dependencia’t

Paxie

____ Elepwento facilicadow de las operaciones
Elementn fundamental pars realizar los negneios
Elemento estratégico

__ Elemenio necesanio pero ¢on altn costo

L. Evaluarién de los factores Criticos de Exite para la informatica em Ia

dependencia.

La sipuients «s una lista de Faciores que influyven oo la cfectividad de la Tecnologia de
Informacidm en su dependencia.

Lvalielns de | a 5 dependicodo de la impoctancia que esios Henen denra de sH propia
dependencia,

0 = no aplica

L = na impona

2 = WA PO

1 = &5 imnpartanie

4 = ex muy imporianke

3 = s exivemadameni® imporiants

Evrluacidn.

Flansacidn para anliciparse a los cambios [uouros én el ambisnte

Seguridad de Jos dacos que se mansjan _
Bued Uenypo de respuesta de los sisemas de daws e miformacion en Lines

Al ha) =

Lo desceniralizocidn de las actvidades de informeilica yfo tecnologla de
rAfammecion

L7 hahilida:d de jnforméfica pata provesr onniral de: presupocsios y oonlos

dvpoye del Titular de la dependencia a Tos proyecios de inflomdbics

[roveer servicios de calhdad por parte de infDmmanca

El grafu en que informdtica ayude a mediseiar 1os procasos

EREE

Desarpolla de pmiclipos y prucha cxiensiva antag de la implemenlacion de
plicacrones de fecnologia de infermacicn

10. Urecimienle plamficudo dél wso de ba Tecnologia de Informacidn

11, Flanzacidn de Iaforminica ¥ del disedo de Sistemas de loformacidn 2nfocados a
las comuni¢icines deniro de |a dependintia

12, El grado a0 que os servicios de informacion cubren wdas las necesidades de la
dependencia
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I3

Comunicacion entre el persoval de Tdordticn y S5 UENArNoS clave |

14.

El prado de coordinacidn n las actividades de Tecnologia d* Informacidn

1.

El grade en que 105 Sistias de Infornacids son percibides por la comuwnidad,
cod hermamieina de servivs J

14,

Planeacién de wenologia y de los sistemas de mformacidn, enfucada a
comunicaciones fusra de la depandencia (monitones del medic ambieeis, writn
con Lo cotaomdad]

17.
14,

Enfasig &n Plancacidn con enfoque global dentro de la funcidn de intormdtica
Satsfaccion de los vsuarios de la Tecnologla de Informacidn |

19.

El grads en que la Tecnologia de Informasion pueda manajar £ crecimiento v
las cambios denmo de L1 depenidencia

20,

El grado #n que la Tecaologia de Informacion explota los recursos tnicos mn|
Ias que cuspid Ja dependencid

. El copocimienio de loa cjecalivas de informetica de como la Teopologla de

Informacson afects la posicidn de Ja dependencia yfo gobierno ante Ja
comynidad

 Ala capacidad dei personal de nUonudbica en dspectrs adouinistratyos |

. El gradn en ¢l cusl [a Tecnologla de Tnformacitn ayuda 3 mejorsr la eficiensia

an ks dependencia

24. Alneacion de los chjetivos de informatica con los de 1a dependencia

— -

« Reniahilidad de la Tecnologia de Infomaciin .
. Bl grade de participacicn & involucramiento de informadtica eo laz estalegias de

la dependencia

237, El prado em gue 1a Tecoologfa de Informacidn pueis crédl una lemannena de
SE1vIClL pard [ womonidad

28, El nivel jerirguico de la funcidn de informatica dentm de la esmuchucs
prpanizacional de la dependemeia

29, Ao nimerm de herramienias ¥ metodolopfas disponibies pars la soducién de los
problamas

0. Esablecimitnto ds una ¢l general de iiformmaciin en wdos los usuanios

L.

—_

Fiul au:lu:ﬂiz.acﬁ de Jog cispeomas de inloonaciin

- T

3.

Credacidn de estandores, plunes, palincas v pocedimenios para l8s achividudex
de informdiica ]




Parye ITL Cihjetivos ¥ barreras de Ln Infarmétics

I. §Cudles son los vhjetivos principales el uso de (ecnologia de inloomacion en su
dependencia? {meocidnclos cn orden de imparrancia)

I
|

L Mencione cudles zon las principales barreras que le impiden lograr los ohjerivos
anteriores; (mencionelas eo orden de importancia)

-




Términe

Conectividad

EIS

FCE

Mainfremes

kL3

MIT

0as

Outsourcing

Redes de dalos

Apéndice B
Glosario

Descripeldn

Térming wsadn pwr indicer &l grado de comonicacidn enwe Jos
cquipos de computo ¥ por tano, el poder compartir informacién.

S1stema de Supone de Decisiones
Sisrenm de Informacidn Ejecudvo
Sistema Experto

Faciores criticos de &xilo

Computadoras de procesamaénio conbmlizado que coeptan con

terminales. Se caraclerizan por sef de gran lamafio fsicamente,
Sistema de Adminismacido de Informacidn

Mazsachussets Tnatinue of Techoolngy

Sistema de Antomstizacion de Oficints

Teérmino wsado cusndo ona orpanizacidn extoma presia un servicio

a4 unz ermpresa, ¥ 50lu es coplmada por provectos especificos,

Consiste en redes de cables para comunicar laz computadoras.



Sislemas en Livea

SPSS

T.L.

1rS

Usuarosz finales

Sistema de Informacidn en gue ticmen como caraciénistica que

trahajan en forma simulidnea a alpin proces.

Pagquete ostadistico para las oienciad wxdwales, Bs un programa
computacional que ayuda en los andlisis estadisticos de datog.

Teenolugia de Informacion. Toda lecnologia gus me permile
manipular, compartic, organizar la informacitn, es  degir,
herramientas enfocada al manejo de €:0a, [a cual nos sirve para una

mejor toma de decisiones,

Sislema de Procesanyems d= Datas

Personas que ineractdan  dicsctamentz con Iz Eorlogic &

Informizcinn.



Apéndice C

Pura lz elaboracidn de csm tesiz se wilizd como procesador de palabras el
paquele Mictosoft Word 2000,

Fara ¢l andlizis de los datos y para 1a realizacidn de las grificas se utilizh el
paguete Microsoft Exce] 2000, Bste Gitimo paquete fus 4= gran ayuda ya gue pernitio cl
procesatienis de los datos, ademds da conar con jas funcioncs cemdisicas nobesarias

para Ia realhizacién de este trabajo,
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