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OBJETIVO.

El presente trabajo tiene los siguientes objetivos:

1) En base al modelo propuesto por Brancheau y Brown (1993), acerca de como realizar
las investigaciones de la Administracion de la Computacion del Usnario Final, sugerir un
modelo que contemple los diferentes elementos a considerar para la Administracion de la
Computacion del Usuario Final.

2) Demostrar la utilidad de este modelo en una Organizacion
. Dicho modelo se¢ adapté a las condiciones de una Organizacion del Sector Publico,
aungue puede aplicarse a otro tipo de organizaciones.

Este modelo puede apoyar en gran medida a la planeacion de la funcion informatica de las
Organizaciones y en particular en la planeacion de la Computacion del Usuario Final.

Para las organizaciones, hoy en dia, existen metodologias muy ricas que auxilian al
responsable de la fancion informatica en la planeacién de la Computacion Corporativa,
pero existen muy pocos modelos y metodologias de planeacién para Ja Computacion del
Usuario Final, misma que se deja de lado.

Lo anterior es sorprendente pues gran parte de la toma de decisiones que se realiza en [as
organizaciones se deriva de los productos generados a través de la Computacion del
Usuario Firlal. :

El presente trabajo se compone de dos partes:



En la primera parte se presenta y examina un modelo de ia Administracién de la
Computacién del Usuario Final. Dicho modelo esté basado en un estudio. presentado por
Brancheau y Brown (1993). En ¢l modelo se examinan una serie de variables que deben ser

consideradas en la planeacién y en general en la Administracion de la Computacmn del.

Usuario Final. Se incluyen explicaciones detailadas de estas varables, asi como las
conclusiones de investigaciones basadas en este tema, de alguna forma relacionadas con los
componentes del modelo.

En la segunda parte se utiliza el modelo para describir las acciones realizadas en pos de la
Administracion de la Computacion del Usuario Final de un Organizacion del Sector
Pablico. El andlisis comprende un periodo de tres afios, periodo en ¢! que Ia
instrumentacion de Ja Computacion del Usuario Final tuvo lugar,



CAPITULO 1:
Introduccion.

1.1 Definicicnes.

Qué es Computacion del Usnario Final?.

Segin Brancheau yi Brown (1993), Computacion del Usuario Final es la adopcidn y uso de
tecnologias de la iinformacién por personal ajeno al area de desarrollo de sistemas
informaticos, para aplicaciones de sofiware en apoyo a tareas efectuadas por las
oiganizaciones.

Segun Wedgbury (1997), Computacion del Usuario Final es un enfoque o concepto que va
méds alld de un método formal particular del uso de la computacién o aplicacion de
hardware. Afirma que la Computacién del Usuario Final es la capacidad de ios usuaries de
tener control sobre sus propias necesidades computacionales, o en su defecto, una actividad
procesadora de informacion donde el usuario final tiene control sobre 12 tecnologia.

Por su parte, Brian Butler (1994), define la Computacion del Usuario Final como la
participacion de os usuarios finales en ¢l desarrollo y uso de sisternas informaéticos.

Sin embargo, McLean, Kappelman y Thompson (1993), dan una definicién mucho mas
amplia:
“ No parece posible, para los 90’s, seguir definiendo la Computacion del Usuario Final por

Ia naturaleza de una actividad desempefiada por medio de una computadora, como habia

sido la costumbre en el pasado. La Computacién del Usuario Finat se ha convertido en una
extensién colindarte con la Computacién Corporativa, indistinguible por el tipo de
aplicacion o por el tamafio o tipo de hardware utilizado. Parece ser que tal vez a tnica

_ distincidn entre 1a Computacion del Usuario Final y la Computacion Corporativa puede ser

sus respectivas relaciones con la Organizacion y sus posiciones jerarquicas dentro de la
misma”.

‘“'No‘ es apropiado seguir teniendo €l concepto de que son dos entidades diferentes y

separadas cuando menos con respecto a las actividades que realizan y las tecnologias que
emplean para ello. Como mencionamos antes, es posible que sus relaciones con la
Organizacién y sus niveles jerdrquicos sean diferentes, pero en cuanto a sus problemas
administrativos son iguales, por lo que deben ser concebidas como tales™.



Es importante entonces, sefialar que la Computacion de! Usuario Final es una actividad que
debe integrarse a 14 Computacion Corporativa y como tal debe ser planeada y administrada
debidamente. -

¢Qué es un Usuario Finaf?.

Peter Wedgbury (1997), define al wsuario final como aquel individuo que utifiza la
tecnologia de la Computacidn del Usuario Final como parte de su trabajo.

Por su parte, Brian Butler (1994), describe al usuario final como el individuo que utiliza la
computadora ya sea para tareas SImples o bien, para el verdadero desarrollo de las
aplicaciones del software que usa comtinmente.

Entenderemos como usuario final at individuo que se vale de una computadora para

realizar su trabajo, independientemente de! softiware que use.

Asi mismo, Brian Butler (1994) afirma que con el fin de que la Computacién del Usuario
Final sea puesta en practica de la mejor forma es necesario que el usuario final posea
habilidades acordes a las tareas que le fieron encomendadas adicionalmente a su destreza
en e campo de la computacion Esto proporcionz al wsuario final un rango de
“Administrador Hibrido”, ya que posee habilidades en 2 o mas disciplinas.

Debido a la heterogeneidad de los usuarios finales, Rockart&Flannery (1983}, consideran
que es necesario catalogarlos.

A continuacion se presenta la clasificacion de los usuarios finales. El criterio de la
clasificacion obedece a los conocimientos del usuario en computacion.

B



NIVEL DE
COMPUTACION | DESCRIPCION | ANALISIS DE LAS TAREAS MAS FRECUENTES.
DEL USUARIC | DEL NIVEL.
FINAL
NIVEL UNO No programador | Usa soltware proporcionado por otros.
Usa datos en sus propios términos, usa generadores
NIVEL DOS Nivel comando | de reportes y un conjunto reducido de comandos.
- Usa comandos y lenguajes procedimentales para
NIVEL TRES Programador satisfacer las necesidades de otros.
Apoya 2 los ysyarios de mna manera informal;
NIVEL CUATRO | Apoyo Funcional § Programa a un nivel alto pero no es un experto.
. Es un especialista en el apoyo de la Computacién del
NIVEL CINCO | Apoyo para el Usyario Final Normalmente es miembro del personal
X Usuario Final del Departamento de Tecnologia de la Informacién.
i Actia como cualquier otro miembro def Centro de
NIVEL SEIS Programador | Informdtica, pero sdlo programa lenguajes orientados
2 la Computacién del Usuario Final,

Tabla No. I: Niveles de Actividad de la Computacién del Usuario Final, segin Rockart &
Flannerty. (1983).

¢Qué es 1a Administracién de la Computacion del Usuario Final?.

Brancheau y Brown (1993) definen la Administracion de la Computacion del Usuario Final
como cualquier proceso de planeacitn, organizacién, direccion, asignacién de personal,
control, apoyo y/o coordinacién de la adopeion y uso de tecnologia por parte de usuarios
finales con ¢l fin de desarrollar aplicaciones de software que faciliten ef apoyo a las tareas
de una organizacion. Esta es la definicion valida para efecto del presente trabajo.

1.2 Antecedentes de la Computacién del Usuario Final.

Desde mediados de los afios 60°s las organizaciones habian estado funcionando
primordialmente por operaciones de procesamiento en lote. Es decir, si un usuario ideaba
una mejor forma de resolver un problema especifico de su trabajo y necesitaba un modelo
de datos nuevo o construir un sub-esquema, se veia en la necesidad de presentar un
requerimiento - al Departamento de Informitica que controlaba el acceso, uso ¥y




actualizacion de los datos, ademds de definir los métodos de organizacion ¢
instrumentacién de los mismos. Cuando estos requerimientos eran presentados, se iniciaba
un largo periodo de espera para el usuario, que podia ser de semanas o incluso meses. El
usuario debia esperar mientras se realizaban estudios y anélisis de su requerimiento y
esperar aun mas a que el proceso de codificacion del programa o modelo se terminara y asi
poder recibir una respuesta. Las desventajas de esto para el usuario eran muchas y muy
variadas: el tiempo de espera por un dato es solamente el primer punto, seguido por el
hecho de que €l personal del Departamento de Informatica casi nunca tenia nocién de la
naturaleza del problema que estaba “solucionando™ y esto tenia como resultado que
después de todo ef tiempo perdido el modelo o programa ni siquiera se ajustaba a las
necesidades del uswario, haciéndole perder toda motivacidn e interés por lo que él habia
ideado comio su proyecto.

Este método de trabajo era justificado por la Organizacién por el ahorro considerable de
mantencr al Departamento de Informética como un recurso centralizado. La Organizacion
sostenia que era totalmente impréctico €l entrenar a todos los usuarios en el uso de
lenguajes de progr?m_acién de esos sistemas, otorgarles equipo informatico, con un costo
altisimo, y finalmente sélo e! personal det Departamento de Informatica podria ser capaz de
aprovecharlo. La Organizacion contaba con un grupo de expertos cuyas habilidades podian
ser aprovechadas cuando se necesitaban. La existencia de un Departamento de Informatica,
no requeria de un’ gran presupuesto, lo que complacia a los miembros mas altos de fa
jerarquia de la Organizacién, Como estos sistemas operaban de una forma completamente
‘centralizada, las tenminales que estaban a disposicion de los usuarios para acceder a los
datos no tenian capacidades computacionales por si mismas (terminales tontas). Esto
significa que los usnarios que desarrollaban sus propios modelos utilizaban los recursos del
Departamento de Informética lo que se consideraba como duplicidad de tareas.

1.3 Ventajas de la Computacién del Usuario Final.

Si se toma en cuenta el tiempo transcurrido entre €l momento en que el usuario final
presenta su requetimiento al Departamento de Informitica y el momento en que el
Departamento considera su atencion, se tiene un rezago en el desarrollo de aplicaciones: En
adicién a este rezago “visible” tenemos una serie de requerimientos que nunca fueron
presentados al Departamento de Informatica. Esto es conocido como rezago “invisible™. La
solucién a este probtema es la Computacién del Usuario Final; al tener la capacidad de
cubrir sus propias necesidades, el usuasio final tiene un mejor desempefic y este retraso
desaparece.
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Con el decremento en ¢l costo del hardware computacionat y la introduccion de 1a PC, el

hardware requerido. para ¢l desarrollo y explotacion se volvid accesible a todos niveles de
una organizacion, reduciendo asi las demandas de recursos del Departamento Central de
- Informatica. Con 13 aparicion de los lenguajes de programacion de cuarta generacion, los
usuarios finales han podido construir exitosamente modelos y programas ain sin contar con
experiencia en Tecriologias de la Informacion. .
Al no verse obligados a resofver problemas de los usuarios finales, el personal del
departamento de Informética puede dedicar todos sus esfuerzos a la creacién y desarrollo
de proyectos mas importantes y fructiferos, eficientando asi su labor.

Se modifica 1a visidn de a cultura de la Organizacion, ya que en vez de que las tareas del
usuario final se vean limitadas a llevar a cabo un proceso de la mejor forma posible y se
les brinda la opoftunidad de reestructurar el negocio para cubrir ellos mismos las
necesidades de los clientes. La autonomia de la Computacion del Usuario Final da a estos
usuarios la habilidad de responder rapidamente a las necesidades de los clientes y anticipar
sus requerimientos,en vez de concentrarse en los procedimientos operativos correctos yfo
en las estrictas estructuras del trabajo burocritico. '

El verdadero cambio para la Organizacién que adopta la Computacion de! Usuario Final se
da cuando ¢l usuarnio empieza a- construir sus propias bases de datos y programas-que le
permiten resolver jareas especificas de su trabajo conforme se van presentando, esto
ultimo, algo que tradicionalmente el personal del Departamento de Informética no podia
hacer, Esto deriva ¢n un mejor acceso a los datos, asi como un aumento en fa motivacion
de los usvarios. Es bien sabido que la satisfaccién del usvario se incrementa con la
Computacion del Usnario Final porque se siente en control completo de sus tareas y esto
incrementa su autoestima, '

Los usuarios equipados con este nivel de autonomia desarrollarin més estructuras y
modelos de bases de datos para alcanzar un nivel mas alto de sofisticacidn. Esto implica
que el personal del Departamento de Informitica ya liberado de los pequefios
réquerimientos, se enfrentard a una creciente cantidad de trabajo mds absorbente en
cuestion de tiempe y que tepresenta un mayor reto y dificultad como es el desarrollo de
sistemas y la optimizacién de los ya existentes.

Adicionalmente, con [z Computacion del Usuario Final se tiene que:

- Se puede lograr la automatizacion de la Organizacion.
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- Resulta mas opostuno y mejor ¢l acceso a la informacion.

- Elacceso a informacion es de mayor calidad.

- Se crea un mejor siste;na de apoyo a Ia; decisiones del usuario.

- Se reducen los costos de creacion, transportacion y manipulacion de documentos.

- Sereducen los costos de comunicacion dentro y fuera de la Organizacion.

1.4 Desventajas de la Computacién del Usuario Final.

Por otra parte, esta autonomia puede representar una desventaja tanto para la Organizacién
como para el usuario. Entre Ias desventajas se encuentran:

- Duplicacién o desperdicio de los datos: Un' problema especifico de la Organizacion
puede ser resuelto por un sinndmero de diferentes usuarios, lo que conlleva a que la
Organizacion esté almacenando y apoyando varios modelos y/o bases de datos para
resolver un mismo problema. Se han sugerido algunas soluciones, como por ejemplo:
Peter Wedgbury (1997), propone la ereacién de “Almacenes de Bases de Datos™. Para
la Organizacion, la Computacion del Usuario Final sepresenta (algunas veces
inadvertidamente), un reconocimiento de que la ineficiencia en el manejo de datos es
una realidad v una necesidad operativa para el moderno cumplimiento de tareas.

- Aumento en los Costos: A pesar de que los costos en la adquisicion de tecnologia han
disminuido draméticamente, el costo del apoyo para los usuarios finales cada afio se ha
estimado en cuatro veces el costo de adquisicion de hardware y software juntos.
Ademés los usuarios se pueden apoyar los unos a los otros de forma informal, sin
realizar tareas especificas del trabajo, lo que deriva en una pérdida de tiempo. De igual
forma, se pueden desarrolar aplicaciones que no representan necesidades urgentes, y de
esta forma desperdiciar recursos tanto humanos como monetarios.

- Calidad y Veracidad de los Datos: Las soluciones de los usuarios finales en este tema
estin en el mejor de los casos pobremente documentadas; sin embargo, se puede
deducir que al no estar restringido el acceso a los datos, éstos pudieran sufrir
alteraciones propias det uso de usuarios con poca experiencia o bien en el caso de
captura de nuevos datos, que éstos no tuvieran la calidad apropiada, hechos que sin
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duda tienen severas repercusiones para la eficiencia general de la Organizacitn.
También debe mencionarse que la Seguridad de los Datos pudiera verse afectada.

- Desaparicién del Departamento de Informatica: Al adoptarse la Computacién del
Usuario Final, ¢l usuario ahora tiene la capacidad de diseflar modelos de datos por si
mismo, sint en‘beargo, al presentarse problemas técnicos los usuarios no pueden
encontrar solucpones y esto podria llevar a una Organizacion a una situacién real de
amenaza. Algunas organizaciones cuentan con personal dei Departamento de
Informética para dar mantenimiento a los sistemas asi como para resolver los problemas
conforme se vayan presentando.

- Calidad de las aplicaciones: Es muy dificil que los usuarios mantengan la calidad de las
aplicaciones. :

- Carencta de documentacion.

- Posibles malas relaciones entre el Departamento de Informatica y los usuarios finales o
entre los mismos usuarios al verse modificado el ambiente natural de la Organizacion.
Sin embargo, este problema es transitorio. ’

- Confusion del Usuario: Debe considerarse que hay un numero importante de usuarios
que prefieren que sus acciones sean fandamentadas, técnicamente hablando, mas que
“sean el resultado de sus propias decisiones y autonomia. Otros usuarios se sienten
confusos sin direccion o asustados cuando no reciben instrucciones precisas de lo que
se espera de ellos. Es importante mencionar que esto es en gran medida un fenémeno de
resistencia al cambio por parte del usuario més que una respuesta general a la
Computacién del Usnario Final. Asi pues, la Organizacién debe considerar éstos y
decidir entre mantener un sistema centralizado u otorgar a los usuarios una total
antenomia. '

1.5 Aplicaciones de la Computacion del Usuario Final.

El desarrollo de las aplicaciones de la Computacién del Usuario Final se ha generatizado en
dos campos estratégicos: La Computacién Cientifico/ Tecnologica, donde las tecnologias
de la informacion se han puesto directamente & manos de disefiadores, ingenieros e
investigadores; y la Computaciéon Comercial donde las tecnologias de la informacion son
utilizadas por analistas, dependientes y administradores.



Entre las aplicaciones mas comunes tenemos:
- - Captura de datos.

- Procesamiento de documentos.

- Administracién de datos.

- Creaci6n de reportes y consultas (queries).
- Acceso a los datos.

~ Creacion de presupuestos.

- Andlisis, hojas de célcolo.

- .Presentaciones.

- Sistemas de éutomatizacién de fas oficinas.
- Manejo de documentos via electronica. (Correo clectréﬁico).
- Graficacién.

- - Uso de procesador de pajabras.

- Desktop Publishing (Disefio).

- Creacion de bases de datos locales.

- Sistemas para la toma de decistones.

- Capacitacion.

- Etc.

13
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CAPITULO 2:
El modelo tedrico y sus componentes.

El modelo de Brancheau y Brown (1993), para apoyar la Administracion de la
Computacion de! Usuario Final, consiste en 4 principales componentes relacionados entre
st:

1) Administracién de la Computacion del Usuario Final a nive! Organizacién.
2) Administracién de la Computacién del Usuario Final en el ambito individual.
3) Contexto.

4) Resultados.

CONTEXTO ADMINISYRCIGN DE LA COMPUTACION DEL USUARIO EINAL - RESULTADO
DRGANIZACION NIVEL DE
EXTERNO ‘ ORGANI -
g ESTRATEGIA [ »{ TECNOLOGIA ZACION
i ACCIONES
{ GERENCIALES NIVEL DE
ORGA- i GRUPO DE
NIZACION P TRABAJO
> ' B
; ' " IDIVIDUAL |
: UL, FIN.
GRUPO DE i NIVEL
TRABAIC H 3 DIV
] i DUAL
j TAREA |® | HERRAMIENTA
INVERSION ! \ . / "‘t‘)’f—
= ‘ USUARLG EMAL, 1 APLICA-
GicA _ il L cron
Figura !.

Cada uno de estos componentes se subdivide en diversos factores que se relacionan con la
Administracién de la Computacion del Usuario Final. Las flechas entre los componentes y
entre los factores incluyen algunas de sus relaciones mds conocidas y documentadas.
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Mientras que la mayoria de los estudios anteriores sobre la Administracién de la
Computacion del Usuario Final asumen que las relaciones entre estos temas (aqui
representados por los componentes del modelo), son unilaterales, las flechas de dos cabezas
mostradas en la Figura 1 sugieren relaciones reciprocas e interactivas entre los
componentes y enté los factores.

Debido a que ¢l modelo de la Figura 1 es esquemético, no fue posible mostrar todas Jas
relaciones existentes.

A continuacion se presentan los principales componentes del modelo de una forma
esquemitica 2 fin de permitir la familiarizacion con los componentes, factores, variables y
conceptos que se detallan a lo Jargo de la presentacion del modelo para la Administracién
de la Computacién del Usuario Final. ‘

2.1 Factores relacionados al componente Organizacién.

1) Estrategia:
- Plan Estratégico: Plan Maestro, Criterios predominantes en la Estrategia.

2) Tecnologia:
- Inversiones de la Computacién del Usuario Final.
- Madurez de la Computacion del Usuario Final.

3) Acciones Gerericiales:
- Servicios.de Apoyo.
- - Control de Politicas y Procedimientos.
- Centro de Informatica.
- Mecanismos Unificadores.
- Formas Estructurales.

2.2 Factores relacionados al componente Individual.

1) tsuario Final:
- Personal,
- Educacion/Experiencia.

ety i il



2} Tarep:
- Posicion Jerdrquica dentro de la Organizacién.

- Tareas Especificas.

3) Herramientas:
- Ambiente Computacional.
~ Caracteristicas Percibidas.

4) Acciones del Usuario Final:

- Utilizacidn de herramientas.

- Opciones de apoyo para la Computacién del Usuario Final.

- Proceso de desarrollo.

2.3 Factores relacionados al componente Contexto.

1) Externos:
- Socioculturales.
- Disponibitidad de la Tecnologia.

2} Organizacién:
~ Empresa.
- Cuiturales.
- Estructura

3) Gruposde Trabaio:
- Funcién del Departamento de Informética.

- Usuarios/Grupos de Trabajo.

4) lpversiones en Tecnologia:
- Arquitectura Tecnolégica.

- Portafolio de aplicaciones de Sistemas: Actuales y futuros.

2.4 Factores relacionados al compenente Resultados.

1) Qrganjracion:
- Adopcién y Organizacién de la Computacién del Usuario Final.
- Estructura.
BT S O P T Ly T R
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- Eficiencia,

2) Grupos de Trabajo:

- Funciones del Departamento de Informédtica.

.~ Usuarios/Grupos de Trabajo.

3) Individual:
- Satisfaccion.
- Eficiencia
- Usuario Final.

4) Aplicaciones:
- Madurez.
~ Calidad en las aplicaciones.
- Eficiencia.

17
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CAPITULO 3:
Administraéién de la Computacién del Usuario Final
a nivel Organizacién.

El componente Organizacién representa la planeacion, programacién, asignacion
de personal, direccion, control, apoyo y coordinacién de las acciones relacionadas a la
Ceomputacion del Usuario Final.

Dentro de la Administracién de la Computacion del Usuario Final a nivel Organizacion se
encuentran 3 impdrtantes factores:

3.1 Estrategia

Este factor incorpora los procesos destinados a la planeacion, es decir, todas aquellas
acciones administrativas dedicadas a establecer un curso de accion. El uso de planes
estratégicos ttene como fancidon determinar el justo medio entre las acciones de apoyo v
las de contsol. :

Plan Estratégico: A pesar de que éste es'uno de los factores determinantes para el éxito
de la Administracién de la Computacién de Usuario Final, existe poca docurhentacion
al respecto sobire la mejor estrategia para cumplic los objetivos de la Computacion del
Usuario Final. Gervity y Rockart (1986), resumen los tres criterios predominantes en las
estrategias de la Computacion del Usuario Final de la siguiente manera:

Criterio Monopolistico: Esencialmente el criterio monopolistico propone que el
Centro de Informética tenga control total sobre todos los recursos computacionates
de la Organizacién. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que el hecho de que los
usvarios finales tengan mds copocimientos y mds avanzados en Informatica, hara
mas dificil la tarea de mantener el control sobre estos recursos, como son las
potiticas, los estindares de calidad, la capacitacién y el desarrollo de sistemas.

Criterio Laissez~faire: Este criterio es el criterio opuesto del monopolistico. En este
criterio el Centro de Informitica permite a los usuarios hacer cualquier cosa que
consideren necesaria para desarrollar la Computacion del Usuario Final. Sin
embargo, este criterio tiende a llevar el caos a la Organizacién o puede desalentar a
los usuarios mas ¢onservadores o con menos experiencia de participar y aprender.
Sin embargo, se ha demostrado que ia aplicacion de este criterio esta relacionada a
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la falta de estrategia por parte de la Organizacién ante la Computacidn del Usuario
Final. (Brancheau y Brown 1993),

Criterio del Centro de Informatica: Este criterio intenta un sistema intermedio entre

el Criterio Monopolistico y el Laissez-faire. Este criterio, apoya la idea de crear unr
Centro de Informatica que sirva para apoyar técnicamente a los usuarios finales.

Las tareas principales de este Centro de Informética serian las de entrenar y dar
consulioria 2 los usuarios finales. Otras probables responsabilidades que el Centro
de Informéiice podiia cumplir son por ejemplo Ia adquisicion de equipo de
computo es decir, la interaccidn entre los uswarios finales y los distribuidores de
equipo, estableciendo criterios para definir los tipos de hardware y software
necesarios para la Computacion del Usuario Final, o bien, la realizacion de
auditorias para determinar el uso de los recursos computacionales y si los sistemas
mf‘ormatlca$ y ¢! mantenimiento de Jos mismos se da de a2 manera adecuada.

Asimismo seria tarea del Centro de Informatica la definicidén de las redes y su.

distribucion,

Gerxity y Rockart proponen un cuarto eriterio llamado “Managed Free Economy™,
donde le dan prioridad a las necesidades del usuario por encima de las funciones de

control y apoyo del Centro de Informética. Otras caracteristicas de este criterio son:-

El establecimiento de una sociedad entre los usuarios finales y el Centro- de
Informidtica; fa creacion de un sistema de objetivos criticos especificos a lograr, asi
como de las aplicaciones de 2 Computacién del Usuario Final, la creacion de
Orgamzaclqnes integradas por grupos de usuarios; y el énfasis en la importancia de
la capacitacién en todos los niveles de la Organizacion.

Los criterios amiba mencionados constituyen la primer variable del Factor Estrategia:
la Definicién del Plan Inicial o Plan Maestro. Las otras variables son: la Definicion, de
un Plan Evolutivo, la Definicion de los objetivos de éste en cuanto a Crecmuento y
Direccion de Crecnmlento

. Es necesario enfatizar la importancia de integrar la Planeacion de la Computacién del
Usuirio Final con la Planeacion del Centro de Informética y asegurarse de que ambos
sean perfectame\qle compatibles. Bergeron y Berube (1988), afirman que la satisfaccion
del usuario depqnde de esta integracion. Asi mismo, Ia Planeacion de la Computacidn
del Usvario Fihal y Plan Estratégico de la Organizacion deben ser compatibles.
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3.2 Tecnologia

Este factor incluye variables que caracterizan la inversion hecha por parte de la
Orgamzamén en equipo, software, redes, datos para la Computacién del Usuario Final,
asi como mcdldas para calcular la proliferacién de la Computacién del Usuario Final
dentro de una Organizacion dada. Estas variables pertenecientes al factor Tecnologia,
aunque reportadas estadisticamente no han merecido un anlisis profundo dentro de las
organizaciones.

Debido a Ia répida evolucion de la tecnologfa durante la década de los 80°s, una de las
preocupaciones de los investigadores de la Computamén del Usuario Final ha sido la de
documentar el ambiente computacional de los usuarios, desde fas herramientas para
obtener reportes escritos hasta las computadoras personales y diferentes plataformas de
redes de trabajo. (Brancheau y Brown 1993).

La importancia de Uevar registros exactos de la adquisicién de equipo ya que el nimero
de PC’s puede ser un factor que determina el nivel de madurez de la Computacién del
Usuario Final. Heff, Munro y Martin (1988), sostienen, en cambio, que la madurez de fa
Computacién de} Usuario Final ests determinada por la interconexién de las
aplicaciones. Otgos autores Brown y Bostrom (1989) proponen una medida dicotémica
para las diferentes fases de instrumentacion (inicial vs. integrada.); a fin de determinar la
madurez dentro de la Computacion del Usuario Final.

Las variables aconsiderar en ¢l factor Tecnologia se dividen en 2 grupos:

1) jgversiogie; en la Computacién del Usuario Final: Este primer grupo de variables
propone 'definir las inversiones necesarias para la instrumentacion de la

Computacion del Usuario Final con la finalidad de evitar pérdidas por una
planeaciéh deficiente de estas inversiones. Las variables son:
- Plataformas del usuario final:

- Grado de utilizacién de las Computadoras.

- Lazos con el Centro de Informética.

~ Dedicacion del Centro de Informatica.
Numero de terminales o PC's.
Numero o tipo de paquetes de software.
Distribucion de las estaciones en el Centro de Trabajo.
Tarafio de la Inversién (Presupuesto en dinero y en tiempo).

2) Inversiones en Computacién del Usuario Final en {a etapa de_madurez: Este grupo
de variables propone definir las inversiones a futuro.

e L
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Las variables a considerar son:
- Tiempo transcurrido desde que la Computacion del Usuario Final fue
introducida.
- Numero o Porcentaje de usuarios por equipo.
". Estado de Crecimiento de la Computacién del Usuario Final.
© - Madurez de las Aplicaciones.
- Fase de Instrumentacion.

- Acceso a Bases de Datos.
- Grado de Funcionalidad en general.

Cabe seilalar que la Computacion del Usuario Final tiene 2 diferentes etapas:

La primera de instrumnentacion y la segunda de madurez; las necesidades en estas
etapas son diferentes: Por ejemplo: Con respecto a las necesidades tecnolégicas, en
la primera ctapa la adquisicién de equipo de computo es mayor y en la segunda
etapa estos gastos se ven disminuidos en gran medida.

3.3 Acciones Gerenciales

Este factor tiene como finalidad definir las variables relacionadas a las posibles
acciones por parte del Area Gerencial de la Organizacién para asegurar el éxito en la
instromentacién de la Computacién del Usuario Final. Es necesario mencionar que
estas acciones: deben ser consistentes con otros factores, como por ejemplo: Estrategia,
Tecnologia y Herramientas utilizadas en el proceso.

Sin embargo la evidencia existente no confirma la eficacia de las acciones gerenciales
para controlar las acciones del usuario. Especificamente, fas politicas y procedimientos
de control no parecen eficaces, sin embargo, las redes informales si lo son. (Branchean
y Brown 1993}

Las variables a considerar en este factor estin divididas en 5 grandes grupos. Los
primeros dos grupos, incluyen lo que comtinmente ha sido definido como Acciones de
Control y Apoyo para la Administracion de] Desarrollo de Aplicaciones de Software
por usuarios finales; su adecuada planeacion es fundamental para lograr el éxito en la
instrumentacién de la Computacién del Usuario Final. Los dos siguientes grupos
definen las responsabilidades derivadas de estas acciones ya sea a través de un Centro
de Informética u otro mecanismo formal o no. Finalmente, el ltimo grupo define la
Infraestructura de la Administracién de la Computacién del Usuario Final.
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Los usuarios buscan apoyo en sus colegas mas que en cualquier otra fuente y esta red
informal es el medio mds importante de apoyo, mientras que en un distante segundo
lugar, se encuéntra ¢l proporcionado por e} personal del Centro de Informitica.
(Brancheau y Brown 1993).

La importancia de estas redes informales de comunicacién como mecanismo de apoyo
para la Computacion del Usuario Final, estriba en una fuerte influencia en cuanto a las
decisiones individuales de adopcion de herramientas, habilidad computacional,
utilizacién de herramientas y la actitud general hacia la PC. (Brancheau y Brown
1993). '

George, Kling ie Jacono (1990) sefialan que los grupos de trabajo que carecian de Sub-
unidades organizacionales formales que proporcionaran servicios de apoyo tendian a
crear redes informales de comunicacién; y que los grupos de trabajo que contaban con
sub-unidades fonnales responden primero a las redes informales.

Existe fuerte evidencia de que estas redes informales les son confiadas en gran
proporcion 2 los usuarios finales y de que es necesario crear grupos de usuarios que
tengan como finalidad el apoyo de unos a otros. Estos datos apoyan la idea de que ¢l
establecimiento de mecanismos formales de apoyo tal vez no sea la mayoria de las
veces Ia mejor forma de emplear los recursos.{Brancheau y Brown 1993).

Couger (1986) y Guimaraes y Ramanujam (1985), apoyan el enriquecimiento de las
politicas para adquisicion de PC's y un mimero creciente de servicios de apoyo
independientes de las unidades organizacionales.

Lepore, Kling e Jacono (1989), sostienen que las organizaciones donde los usuarios
finales tienen participacién en las decisiones gerenciales de la Computacién del
Usuario Final y servicios de apoyo adecuados son las que tienen mayor calidad de vida
y de trabajo. ‘

Saarkjarvi (1988), sugiere que las Organizaciones con una estrategia de un nivel alto de
servicios de apoyo y uno bajo de acciones de control, ilamada Estrategia de
Aceleracién, es mas benéfica durante etapas de madurez de la Computacién del
Usuario Final. Y Munto y otros (1987), afirman que los Criterios de Alto Nivel de
Control, son los adecuados para las etapas iniciales de la Computacién del Usuario
Final.
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Laudon (1986), afirma que las Organizaciones con un nivel de sofisticacion en la
tecnologia, son Ias que tienen un mayor nimero de politicas de control y una toma de

" decisiones més centralizada.

Leitheiser y Wheterbe (1986), afirman que deben existir diferentes acciones
administrativas de acuerdo a las diferentes necesidades ya sea de hardware, software o
bases de datos.

Rockart y Flannery (1983), proponen que los usuarios y el Centro de Informética
tengan responsabilidades diferentes pero complementarias para compartir un nuevo
ambiente de la Computacién del Usuario Final.

Las caracteristicas de! personal y de los servicios de apoyo de los Centros de
Informatica se encuentran documentadas desde una perspectiva del usvario. Por
ejemplo, Bergeron y Berube (1988), reportan una refacion positiva entre Ia satisfaccion
del usuatio v la variedad de servicios de apoyo de los Centros de Informética, pero una
negativa entre las medidas de satisfaccion del usuario y el namero de politicas y
procedimientos de control para la Computacion del Usuario Final. '

Lind (1989), afirma que fos mecanismos laterales tales como comités y grupos de

" usuarios, son antecedentes significativos para predeterminar el nimero de PC’s dentro

de la Organizacion. Sin embargo existen pocos datos que comparen la efectividad de
los diferentes mecanismos nnificadores externos.

En cuanto a la infraesttuctura de Ia Administracién de la Computacion del Usuario
Final, algunos autores proponen fa adopcidn de un Centro de Informatica o de una
Unidad Administrativa. (Guimaraes y Ramanujam 1986; Pyburn 1987).0tros autores
introducen la idea de crear una sociedad entre el Centro de Informitica y los usuarios
para que la infraestructura de la Administracién de la Computacién del Usuario Final
quede integrada en una totalidad, asi como para acciones administrativas especificas.
(Gerrity y Rockart 1986; Kwuan y Curley 1989).

En cuanto a la capacitacion, se tiene que:

De todas las acciones administrativas expuestas, la capacitacion es la mis
importasite ya que representa una fuerza positiva para la Administracion de la
Computacién del Usuario Final. Sin embargo es necesario que se otorgue en el
plazo de tiempo apropiado y que esté combinado con asesoria posterior y
apoyado por normas dentro de los grupos de trabajo. (Brancheau y Brown
1993).
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Nelson y Cheney (1987), reportan que una mejor capacitacion {(en técnica y en .
cantidad) tiene como resultado una mayor habilidad en ¢l manejo de
computadoras, dando 2 su vez un mayor nivel de utilizacién de herramientas de
Ia Computacion del Usuario Final. Ademas de tener repercusion en los resultados
de los ambites individual, grupo de trabajo y de organizacién.

Nelson, Whitener y Philcox (1994), aseguran que la meta de la capacitacion es
motivar al usuario a tener las habilidades bésicas necesarias para aplicar lo
aprendido y posteriormente perfeccionar este aprendizaje en el trabajo. Ademas
afirman que es un hecho lamentable que se asignen bajos presupuestos a esta
variable Io que repercute en un entrenamiento insuficiente o inadecuado.

Existen tres diferentes csiterios respecto a la capacitacion de usuarios
potenciales:

El primeso es ¢ de delegar la responsabilidad de capacitar a los usuarios, a otros
usuagios un poco mas experimentados, Este criterio es poco recomendable debido
al costo implicito que contleva; por un lado el entrenamiento es deficiente y por
el otro la productividad de los usuarios regulares se ve disminuida al verse éstos
distraidos de sus tareas asignadas.

El segundo criterio es €l de solicitar los servicios de cursos comercialmente
disponibles, v el tercero es el de crear facilidades de entrenamiento por parte de
la Organizacion. '

La tercera opcidn es por sus ventajas, la mas atractiva: no es tan costosa como la
segunda debido a que el entrenamiento puede ser integrado a las tareas cotidianas
del Centro de Informatica de la Organizacién y existe la posibilidad de adaptar
los cursos de capacitacion a las demandas del lugar de trabajo, es decir, logrando
una armonia perfecta entre las herramientas y tareas que se espera que el usuario
domine, Otra ventaja es que los usuarios se sienten méas motivados a aprender y
practicar sus nuevas habilidades al tener contacto directo con otros empleados
dentro de la Organizacion.

Pentland (1989) sugiere que cualquiera que sea el criterio empleado se debe
reducir al maximo el tiempo entre la capacitacion y la aplicacion de los
conocimientos adquiridos, ya que mientras mas corto sea, mayor es la eficacia
del mismo.
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Sein y Bostrom (1990), reportan que la eficacia de varios tipos de modelos
desarrollados dentro de la capacitacion de la Computacién del Usuario Final,
depende de las diferencias individuales y del uso intencionado del modelo. Por
ejemplo, los modelos que usan analogias deben utilizarse para introducir 2 los
usuarios novatos a la Computacién del Usuario Final, mientras que los modelos
. abstractos son mds tiles cuando los usuarios han ganado experiencia.

Davis y Davis (1990}, afitman que la forma en que los individuos procesan ia
informacién, es una variable moderadora dentro de la relacién entre el metodo y
el desempefio posterior al aprendizaje.

Compeay, Olfinan, Sei y Webster (1994), proponen [a division del proceso de
capacitacién en tres fases:

La Fase Inicial, incluye las siguientes actividades: Identificar las necesidades y
fortnular’ sistemas que permitan medir los logros durante el proceso; desarrollar
los métddos a utilizar y el contenido de los curses; disefiar el ambiente de
entrenamiiento; seleccionar a los maestros e integrar los grupos correspondientes,

El segundo paso es la Fase de Entrenamiento y Aprendizaje en forma. Las
acciones a realizar durante esta etapa son: la puesta en préctica, conduccién y las
modificaciones de -estrategia. El contenido del curso debe ir acorde a las
caracteristicas individuales de los alumnos.

Fase Post-entrenamiento: Evaluar resultados, a corto, mediano y largo plazo;
apoyar a los usuarios ya entrenados para que puedan seguir aprendiendo al
realizar sus tareas cotidianas. y evaluar si los conocimientos han sido aplicados
cortectarhente en el 4rea de trabajo.

También afirman que los recursos disponibles, el software, las tareas a realizar y
las caracteristicas organizacionales son factores determinantes para €l diseilo,
puesta en practica y efectividad de los cursos; asi como que los métodos mis
efectivos son fos que integran la prictica directa con la computadora, modelos
conceptuales claros y manuales que motivan al usuario a aprender explorando.

A continuacion se incluye el Cuadro No. 2, que resume las necesidades de
capacitacion para el wusuario a distintos niveles a comsiderat por fa
Adminisfracién. Cabe sefialar que no existente consenso sobre “la mejor forma”
de capacitar a los usnarios ¥ que la estrategia a seguir por la Organizacién debe
evolucionar al mismo ritmo que el nivel de habilidades de los usuarios y
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conforme la poblacion de los mismos se vea modificada. (Bostrom y Sein 1990,
Davis y Davis 1990).

TIVEL " PERSONAL TAREA ORGANIZACION

{Oné conocimientos ¥ &Cuiiles son fos ¢Como afectan o ayudan las

. habilidades especificas | conocimientos y habilidades metas de un individuo al
INDIVIDUAL necesitan aprender Tos necesarias para que el rendimiento, motivacién para

individuos para vealizar individuo cumpla con las aprender ylo eficacia de Ia

- eficientemente sus tareas que le son asignadas?. capacitacion?.
actividades?,

£Qué conjunto de ¢En qué actividades se {Como interactian las metas

habilidades se necesita para |  requiere capacitaciSn pars | . o cultura de un grupo de
"SUB-UNIDAD | desarrollarse exitosamente | una eficiente realizaciénde | trabajo en la eficacia en ¢l

dentro de un grupo de las tareas dentro de una desempefio y durante la
trabajo?, subunidad dada?. capacitacién?.

: ¢Cémo relaciona la &Cuiles son los procesos ¢ Coémo afectan las metas,
ORGANIZA- | Organizacién Ia planeacion | centrales de ttabajo y 1a objetivos y recursos a las
CION de recursos humanos con ta tecnologia de Ia necesidades de Ia

plancacion estratégica?, Organizacion?. capacitacion?.

Tabla No. 2. Ostroff 'y Ford (1989). Necesidades de Capacitacion,

A continuacién se fistan los grupos de variables relacionadas al factor de acciones
gerenciales: :

1) Servicios de Apoyo:
- Capacitacion (método, frecuencia, disponibilidad).
= Consultorias.
' - Investigacién de productos.
: - Apoyo en la adquisicién de equipo (distribuidores, subsidios financieros,
ingtalacion y mantenimiento).
- Manuales de uso de los clientes.
- Desarrolfo de software de Computacion del Usuario Final.
- Mantehimiento de las aplicaciones.
- Documentacién del software de ta Computacién del Usuario Final.
- Respaldo/Recuperacién de PC’s.
- Transferencia/Extraccion de Datos.
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- Centro de apoyo.
- Directorio de Recursos de software.

2) Control de Politicas y Procedimientos:

- Estindares de equipo y software.

- Politicas y procedimientos de adquisicién de equipo.
- Acuerdos respecto al nivel de los servicios.

= Procedimientos de evaluacion de servicios.

- Revision y certificacidn de aplicaciones

- Administracion de los siesgos de aplicacion.

- Acceso a los datos a nivel corporativo.

3) Centro dé Informatica: Este término es empleado para definir cualquier tipo de
unidad dentro de la Organizacidn responsable de proporcionar servicios de
apoyo y/o monitorear las politicas de control y procedimientos.

- Es necesario agregar que segun Brancheau y Brown (1993) los resultados de
aumerosos estudios apoyan la idea de que los Centros de Informatica son mas
efectivos cuando ¢stén encauzados a apoyar la Computacion del Usuario Final,
en el sentido de proporcionar un mejor apoyo y capacitacion con €l fin de
asegurar la eficiencia de las aplicaciones mas allé del corto plazo, en vez de
controlarla; y cuando el disefio de los mismos es compatible con la estrategia y
el tamafio de 1a inversién tecnologica realizada.

Una de las caracteristicas relacionadas al éxito de los Centros de Informatica es
la de la estabilidad de los mismos:

Desde el punto de vista de los administradores del Centro de Informatica, el
personal capacitado y los servicios de apoye brindados por éstos, son decisivos
para la exitosa instrumentacion de la Computacion del Usuario Final. (Brancheau
y Brown 1993),

A continuacion se listan las variables relacionadas a este grupo;

- Lugar Jerarquico en Iz Organizacion.
- Central vs, Unidades Locales.
- Nivel jerarquico dentro de la Organizacion.
- Integracidn con etras unidades de apoyo.
- Personal. '
- Caracteristicas del Personal.
~ Conocimientos técnicos vs. conocimientos administrativos.
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- Habilidades en comunicacion.
- Ciclo de vida.
- Factores criticos para alcanzar el éxito.

4) Mecanismos Unifi res:
- Grupos de trabajo.
= Comités de direccion.
~ Grupos de usnarios.
- Asegurar la calidad dentro de los grupos.

5) Formas Estructurales:

- Toma de decisiones centralizada.
~ Centro de Informatica vs. autoridad en el Departamento del usuario.
- Grado de comunicacion entre Centro de Informatica y usuarios.
- Grado de participacion de los usuarios finales.

~ Formalizacién de Tareas.
- Nivel de Tareas y procedimientos.
- Nivel de justificacion para adquisiciones.
- Restriccidn de los estandares.

- Especializacion de los roles.
- Grado de division de! Trabajo.
-- Dependéncia en ¢f profesionalismo del Centro de Informaética.

Es necesario sefiafar que las acciones administrativas al igual que la tecnologia varian
conforme la Computacion del Usuario Final alcanza un grado de madurez o cuando ia
poblacidn de usuarios finales aumenta.

A continuacior se presenta una grifica de Al Bento (1997), que muesira como van
cambiando las necesidades de la Computacion del Usuario Final y por lo tanto las
inversiones y ¢l grado de importancia a fravés del tiempo de algunos de {os factores arriba
mencionados:

ki



ASPECTOS CRITICOS A TRAVES DEL TIEMPO
DENTRO DE LA MADURACION DE LA COMPUTACION

Alta

Importancial

Baja

USUARIO FINAL.
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CAPITULO 4:
Administraciéon de la Computacién del Usuario Final en
el Ambito Individual.

El componente individual representa la adopcion y uso de las tecnologias de [a informacion
por ¢l individuo en apoyo 2 las taieas organizacionales.

En la Adminisiracion de la Computacion del Usuario Final en el 4mbito individual se
distinguen 4 factores principales:

4.1 Usuario Final

Este factor determina las caracteristicas de aquellos individuos que desarrollan
aplicaciones de software destinadas al apoyo de tareas en la Organizacion,

Se ha demostrado que hay cierto tipo de individuos que tienen mayores posibilidades
de adoptar las herramientas de la Computacion del Usuario Final que otros, de ahi la
importancia de definir fas caracteristicas generales de los usuarios. Por ¢jemplio, los
usuario sin exﬁeriencia & los que cuentan con gran experiencia son los que adoptan més
sapidamente y mejor las herramientas de ta Computacion del Usuario Final, mientras
que los que han dejado de actualizarse son. Jos Gltimos.

Galleta y Heckman (1990), clasifican a los usuarios finales bajo el siguiente criterio:

Los usuarios que desarrollan sistemas y aquéllos que solo usan las aplicaciones
desarrolladas por otros y puedan resultar muy utiles.

Los usuarios son la fuente més frecuente y la mis importante de apoyo para la
Computacién del Usuario Final. (Brancheau yBrown 1993).

El nivel de educacion tecnoldgica v la experiencia en computacion son factores que
inciden ¢ada Vez mas al momento de contratar personal en las Organizaciones. Los
usuarios que desarrollan aplicaciones para integrarse a la Computacion del Usuario
Final, con el tiempo tienen mayores conocimientos computacionafes, que aquellos que
adquieren sus conocimientos por medio de la literatura. (Klepper y Sumner 1990).
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Este factor estd.dividido en 2 grupos de variables orientadas a conocer mejor a aquellos
- individuos que desarrollan el software. El primer grupo tiene como tarea regisirar datos
personales dell individuo y el segundo estd  disefiado para determinar sus
conoctmientos. A continuacion se presentan estos grupos de variables:

1) Personal:

- Edad.

- Caracteristicas Cognitivas.
- Complejidad Cognitiva.

- Caracteristicas de motivacion.
- Motivacion hacia seguridad y control.

- Ansiedad hacia la computadora.

~ Intencipnes Conductuales.
- Facilidad de Adaptacion.

- Compaortamiento inclinado a la comunicacion.
- Exposicién at medio computacional.
- Participacitn externa.
~ Canal de comunicacion usado.

2) Educacién/Experiencia;
- Grade Escolar,
" - Nivel de Conocimientos en Computacion,
- Namere de sistemas desarrollados.
- Experiencia previa en las herramientas a utilizar.
- Tiempo desde que se adoptaron.
- Habilidad/Entrenamiento en Herramientas.
- Habilidades relacionadas a la computacién.
- Logica.
~ Dominio/conocimiento de las tareas.

4.2 Tarea

Este factor se refiere a las tareas especificas por las que el Usuario final se ve en la
necesidad de desarrollar las aplicaciones del software o utilizarlo. Desde este punto de
vista el tipo de tarea que el Usuario final realiza y la repercusion de esta en la
Organizacidn es de vital importancia.

Muchos estudios { Rockart y Flanneriv 1983; Pybourn 1987, Brancheau y Wetherbe
1989; Amoroso, McFadden y White 1990), reportan que tareas de finanzas o
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cotitabilidad son las areas de aplicacion mas comunes dentro de {a Computacién del
Usuario Final. Sin embargo, parece cuestionable que esta tendencia siga
predominando cuando este fendmeno continie su expansion.

Las tareas mas comunes son: reportes, cuestionarios y analisis simples (Lee 1986), y
que las aplicaciones son en su mayoria, destinadas a un nivel departamentat junto con
un pequefio mimero oricntadas a un nivel multidepartamental (Sumner y Klepper
1987). Sin embargo, éstas pueden variar de acuerdo al rubro de la Organizacién. Es
necesario estudiarlas y definirlas porque se ha demostrado que en el caso de que la
tarea y las herramientas a utilizar no fueran compatibles esto tendsia como resultado la
no-adopeion de la herramienta y la no-realizacion de Ia tarea asignada (Moore 1987;
Carlsson’s 1990).

Somner y Klepper (1987), también encontraron que el personat de apoyo tiende a
construir aplicaciones que tienen como base extractos de bases de datos corporativas,
mientras que las de las bases de datos personales quedan en segundo plano.

Debido a la interdependencia de las tareas de la Computacion del Usuario Final,
muchos estudios reportan que una gran proporcion (30%-50%) de los datos utilizados
se encuentsan: almacenados en papel. (Rockart y Flannery 1983; Pyburn 1987,
Amoroso y otros 1990.). Otros estudios reportan que el 30% de las aplicaciones
desarrofladas por wsuarios reciben aportaciones directas de otros sistemas de
informacidn y que un 16% aportan datos a otros sistemas. (Klepper y Sumner 1990).
Estos resultados muesiran que tanfo la creciente interdependencia entre las tipicas
aplicaciones désarrolladas por usuarios finales, asi como su nivel de repercusion dentro
de la Organizacién, va en aumento.

Este factor se divide en dos grupos que se exponen a continuacion:

1) Posicién Jerarquica dentro de 12 Organizacién:
- Area funcional.
- Nivel Jerdrquico dentro de fa Organizacion.
- Nimero de subordinados,
- Autonomia.
- Caracteristicas del rol qué desempeﬁa
- Claridad de sus tareas a desarrollar.
- Rol de Trabajo.

2) Tareas Especificas:.
- Tipo de tarea.
- Enfoque: individual, grupal, organico, interoganizacional.
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~ Interdependencia: secuencial, reciproca, de fondo comin.
- Requerimiento de dates: fuente, volumen,

- Centralidad ¢ importancia de las Tareas.

- Estructura: especificacién.

- Repeticidn: Tareas rutinarias o no rutinarias.

4.3 Herramientas utilizadas en el proceso

El propésito de este factor ¢s ¢l de especificar las caracteristicas de las herramientas
utilizadas debido a la importancia que éstas tienen en la adopcién y subsecuentes
acciones del pisuario final. La percepcién que tenga el usuario sobre la complejidad,
compatibifidad, facilidad para probar y el aspecto visual de una herramienta debe
tomarse en cuenta para definir el impacto que tendra sobre las acciones del usuario y
tos resultados de la Computacién del Usuario Final.

Los estudios del uso de herramientas proporcionan evidencias descriptivas de la
popularidad de las mismas y de las computadoras personales. {Rockart y Flannery
1983; Lee 1986; Pyburn 1987; Hackathorn 1987). Estos estudios a menudo reportan los
paquetes de software utilizados por los usuarios, datos que son de vital importancia.
Ellos sugieren que los lenguajes de programacién son mds populares dentro de un
‘marco de computadoras centrales, mientras que las hojas de célculo son m4s populares
dentro del ambiente de PC's.

Un sinnimero de estudios apuntan a fos diferentes resultados obtenidos del uso de
herramientas de computadoras centrales vs. herramientas de PC’s, pero ninguno de los
resultados ha sido concluyente. Sin embargo, un resultado relativo al nivel de
satisfaccion producto del uso de PC’s o de computadoras centrales, revela que la
satisfaccion por parte del usuario es mayor cuando tiene la oportunidad de trabajar con
una PC. (Rushinek y Rushinek 1986). '

Nielsen y Levy (1994), sostienen que las preferencias y opiniones de los usuarios
finales son datos importantisimos que deben ser tomados en cuenta al momento de
escoger los diferentes disefios de interfaces. Sin embargo, los autores recalcan que
estas opiniones deben estar fundamentadas con la experiencia y que las pruebas o
programas piloto de los diferentes disefios de interfaces son la mejor opcién para
fundamentar estas opiniones.

- ‘Lm



A continuacion se incluye una lista de los tipos de paquetes de software y sus
aplicaciones mas comunes a fin de facilitar la seleccién de la herramienta mas
adecuada para las tareas a realizar dentro de la Organizacién:

- Procesadores de Textos: mecanogiafia electronica, edicion y
procesamiento automatizados.

- Hojas de calculo: analisis y disefio de hojas de trabajo computarizadas.
- Bases de datos: Creacién de bases de datos y reportes. -

. Gréficas y Presentaciones: Estos paquetes de software aunado a
impresoras, scanners y otros articulos permiten crear tablas e imédgenes.

- De apoyo a la mejor administracién del tiempo: Permite a los usuarios
programar agendas, almacenar direcciones, planear eventos, rastrear
Nlarnadas telefdnicas, etc.

- De apoyo al trabajo en grupo: Permite a grupos de personas integrar sus
cenocimientos, procesos de trabajo y aplicaciones.

- Software de apoyo a los proyectos: Permite a las personas manejar mejor
los proyectos.

- FEstadistico /Matemadtico: Es el software que proporciona 2 la computadora
el sopotte para realizar estadisticas, modelos y métodos de investigacion
matematicos, cientificos y administrativos.

Las variables del factor Herramientas se dividen en dos grupos y se listan a
continuacion:

1} Ambiente Computacional:
- Acceso al Equipo.
- Disponibilidad.
- Proximidad.
~ Seguridad de acceso.
- Acceso al software:
- Funcionalidad.
- Acceso aredes.
- Acceso a la red Corporativa.
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« Costo directo percibido por el usuario.
- Interfase del sistema del usuario.
- Comandos vs. Manipulacién directa.

2) Caracteristicas Percibidas.

- Ventajas refativas.

- Comp“ejidad.

« Compatibilidad.

- Facilidad para probar.

- Aspecto visual.
- Visibilidad.
- Nivel de confiabilidad de los resultados.

. = Imagen.
- Que tanto percibe ¢l usuario que se presta para trabajar con ella.

4.4 Acciones del Usuario Final

Este factor est4 relacionado con las acciones realizadas por el usuario final durante la
adopci6n y posterior uso de las herramientas.

Las investigaciones acerca de las acciones del usuario final generalmente adoptan la
forma de estudios descriptivos de la adopeion de las herramientas de la Computacion
del Usuario Final, Estos estudios ayudan a determinar la cantidad de tiempo que los
usuarios finales emplean para diferentes tipos especificos de equipo y software, asi
como la diversidad de funciones que realizan, misma que es considerada como
indicativo del grado de sofisticacién del usuario. (Rockart y Flannery 1983; Rivard y
Huff 1985; Lee 1986; Pybum 1986-1987; Hackathorn 1987). Otro estudio, (Igbaria y
otros, 1989), reporta que la utilizacién de herramientas es multidimensional y que debe
incluir tiempo de uso, frecuencia, nimero de aplicaciones, inclusién de informacién, y
nivel de sofisticacion.

Los canales de comunicacién interpersonal han demostrado ser influencias mds
decisivas para ta adopcion y utilizacién de herramientas, que los canales masivos de
comunicacién. (Brancheau y Brown 1993)

Gogan (1990), sostiene que existe una relacién positiva entre malas experiencias con
computadoras y el nivel de ansiedad de los usuarios producida por computadoras.
También este estudio reporta que la disponibilidad de la PC, tiene una relacién directa
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con el nivel de adopeién y que la localizacién y la facilidad de manejo son factores
determinantes para €] nivel de disponibilidad percibido por €l usuario.

Cheney (1986), propone que la estructuracién, repeticién e interdependencia de la
tarca a realizar estén intimamente relacionadas al éxito de la utilizacion de las
herramientas.

Lee (1986), sostiene que el nivel de las aplicaciones del software y sus capacidades son
razones determinantes para el uso de la PC.

Alavi y Weiss (1986), resaltan ¢l paralelismo entre la naturaleza del Centro de

Informatica v los procesos de desarrolto de aplicaciones por parte de usuarios finales.
Los autores sugieren que ¢l fracaso en el seguimiento de practicas aceptadas dentro de
la Computacién del Usuario Final trac consigo resultados desfavorables.

Necco y Tsai (1988), reportan que los gerentes del Centro de Informética recomiendan
que los usuarios que manejen lenguajes de alto nivel deben adoptar los mismos
estandares y procedimientos que el personat del Centro de Informdtica que emplea
lenguajes procedimentales. Un estudio empirico del proceso de desarrolle encontrd
que los usuarids, 1a mayoria de las veces, no siguen fas précticas esténdar del desarrollo
de sistemas, a pesar de su importancia operacional y estratégica. (Sumner y Klepper
1987). Debido a Ia creciente interdependencia de las aplicaciones de la Computacién
del Usuario Final, éste podria ser un motivo de preocupacién para fos administradores
de la misma.

En conjunto, todos estos estudios sugieren que la disponibilidad de la PC, la
congruencia entre herramienta y tarea, experiencia previa con computadoras, nivel
educativo y las comunicaciones interpersonales derivan en un nivel més alto de
adopcion y utilizacion de las herramientas de trabajo.

A continuacion se presentan los tres grupos de variables que conforman este factor:

1) Utilizacién de Herpamientas.
- Adopci6n: sf, no.
- Grado de adopcidn.
- Frecuencia.
-« Duracién.
~ Diversidad.
- Ntmero de funciones.
- Numero de herramientas.
- Grado de dependencia de la herramienta después de la adopcion.
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- Aprovechamiento.
- Nivel de habilidad.
- Grado de sofisticacion.

2)_Opciones de apoyo para la Computacién def Usuario Final.

- Acceso a los servicios de apoyo.
= Acceso a apoyo externo.
~ Acceso a redes informales de comunicacién.

3) Proceso de desarrpllo.
- Grado de aceptacién de la Computacion del Usuario Fimal vs. Sistema
Centsalizado.
- Metodologia.
- Fuerte/débil,
- Uso de préictica aceptada.
« Desenvolvimiento con otros.

Diversos estudios remarcan la idea de que estos factores organizacionales, {componentes
de organizacion e individual) deben ser redefinidos y realineados conforme la poblacion
de usuarios aumente y son una guia para los administraderes con el fin de reducir al
minimo e} riesgo implicito al tener usuarios realizando la Computacién del Usuario
Final. (Magal 1989; Brancheau y Wheterbe 1989; Alavi y Weiss 1986; Pyburn 1987,
Porter 1986; Gogan 1990). Estos estudios sugieren criterios administrativos contingentes
basados en las caracterfsticas de los usuarios y el grado de madurez de la Computacion
del Usuario Final ¢n general.
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CAPITULO 5:
Contexto

El Contexto ¢s ¢l componente encargado de determinar las condiciones generales de la
Oiganizacion en el momento en ¢l que se da el fenomeno de la Computacién del Usuario
Final. En algunos estudios este componente toma la forma de antecedentes. El modelo
incluye factores contextuales tanto externos como internos.

Las relaciones potenciales entre la naturaleza de las aplicaciones organizacionales, por un
tado, y las acciongs gerenciales o las del usuario final por el otro, no estin confirmadas.
(Sumner y Klepper 1990).

El tamafio del rezago de las aplicaciones, es un antecedente conceptualizado para la
creacion de Centtos de Informacion (Cheney 1986) y una variable importante para
predecir las acciones de los usuarios (Klepper 1990). Sin embargo, la reduccion de este
rezago no estd copsiderada como una variable de la cual se pueden obtener resultados.
(Rivard y Huff 1984).

A continuacion se detallan estos factores y sus respectivas variables. Estas variables en su
conjunto delinean los antecedentes principales necesarios para la exitosa instrumentacion
de la Administracion de la Computacién del Usuario Final.

5.1 Externos

Estos factores tienen como finalidad definir las condiciones externas a la Organizacion
al momento en que se inicia la Computacion del Usuario Final, dentro de la
Organizacion.

1) Sociocutiyrales:
- Culturd nacional
- Idioma.

2) Disponibilidad de la tecnologia:
- Arquitectura tecnoldgica existente.
- Apoyo de distribuidores.
- Frecuencia de los cambios en la industria de la computacion.
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5.2 Organizacién

Dentro del factor Organizacion pronto se distingue la importancia del apoyo a la
Computacion del Usuario Final por parte de la alta direccion. (Benson 1983; Magal y
Carr 1988). Otro estudio sugiere que las empresas con un tamaiio organizacional
pequedo tiener diferentes conjuntos de variables relacionadas con el éxito a los de las
empresas de tamafio organizacional grande. (Raymond 1990).

1) Empresa;

- Sector publico/privado.
- Horizontes de Planeacion.

- Corto alcance.

- Médiano alcance.

- Largo alcance.

- Industria:

- Tasa de renovaciones tecnologicas.
- Calidad y Volumen de la informacion.
- Tamaiio de la compaiiia.

- Aplicaciones.

- Renovaciones.

- Namero de empleados.

- Rentabilidad.
- Ciclo de vida, estado de crecimiento.

2 Culturales:
- Innovacion.
- Actitud hacia el cambio.
- Apoyo a la Computacién del Usuario Finat por parte de la Alta Direccidn.

3} Estructura:
- Estructura de la Organizacion.
- Esquematizacion especifica de la division del Trabajo.
- Forma Estructural:
- Toma de decisiones centralizada.
- Organizacion vs, Mecanizacion.
- Nivel de profesionalismo.




5.3 Grupos de Trabajeo

. Dentro del factor Grupos de Trabajo se han conceptualizado las variables de
credibilidad y respongabilidad, v las variables culturales tales como actitud hacia el
cambio y apoye administrativo, como antecedentes importantes para el componente
Organizacion, (Por ejemplo Rockart y Flannery 1983; Pyburn  1986-1987; Rivard v
Huff 1988; Klepper 1990).

Dentro de la variable Usuario/Grupo de Trabajo, una vez més se encontrd que las
redes informales de comunicacidn son importantes mecanismos para el apoyo
relacionado a la Computacion del Usuario Final y canales criticos de comunicacion
parz los procesos de decision de la adopcion individual de la Computacion del
Usuatio Final,

1) Funcién.del Centro de Informatica;
- Presupuesto.
- Presupuesto destinado a la Computacién del Usuario Final.
- Presupuesto genetal.
- Nimero de empleados.
- Caracteristicas del personal.
- Conocimientos técnicos vs. administrativos.
- Eficiencia.
- Credibilidad.
- Responsabilidad.
- ‘Cultirra y normas.
- Innevacién,
- Actitid hacia el cambio.
- Viabilidad de las metas.
- Apoyo administrativo por parte del Cemtro de Informitica para fa
Computacién del Usnarie Final.
~ Fuerza organizacional del Centro de Informétnca
- Estructura organizacional.
- Jerarquia.
- Sub-unidades de la organizacidn,
- Forma de |2 estructura organizacional.

2) Usuarios / trabajo:
- Presupuesto para la Computacion del Usuario Final.
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- Numero de usuarios,

- Numero de empleados.

- Caracteristicas de los empleados.

- Redes informaies de comunicaciones.

- Responsables de la seguridad de la informacion manejada por fos usuarios.
- Lideres de opinion.

= Culturay normas.

~ Estructura erganizacional.

- Forma de la estructura organizacional.

5.4 Inversiones en tecnolegia

Este factor define las variables del componente Contexto relacionadas a la Inversion
Tecnologica previa a la instrumentacién de la Computacion del Usuario Final.

Raymond (1990), afitma que los grandes sistemas del Centro de Informatica y las
aplicaciones complejas estan relacionadas a niveles mas altos de madurez de la
Computacion del Usuario Final, es decir, que mientras mas grande sea la inversion
tecnologica previa a la instrumentacion de la Computacion del Usuario Final, se
obtienen mejores resultados al final de dicha instrumentacién.

1) Arquitectura Tecnoldgica:
- Personal dedicado al procesamiento de datos y recursos computacionales.

- Arquitectura técnica existente.

- Plataformas.

- Bases de datos.
- Monto de a inversion: (dinero y % del presupuesto del Centro de Informatica)
- Grado de automatizacion del desarrollo de Sistemas.

2) Portafolio de Aplicaciones de Sistemas. actuales y en el futyro.
- Tipos de aplicaciones.
- Tamago.
- Complejidad.
- Naturaleza estratégica.
- Rezago en ¢l desarrollo de sistemas.
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CAPITULO 6:
Resultados.

El componente de os Resultados tiene como funcidon el analisis detallado de las
consecuencias derivadas de 1a adopcion de la Computacion del Usuario Final. Se divide
end factores y cada uno corresponde 2 un nivel diferente de anélisis de resultados.

En relacién al pnmer grupo de variabtes del factor individual lamado satisfaccion, se
manifiesta que tiehe como finalidad determinar si postenormente a la instrumentacion de
fa Computacion del Usuario Final, el usvario se siente mas satisfecho en términos
generales con su trabajo.

Referente 2 esto, Rivard y Huff (1985), en su estudio exploratorio relacionan el desarrollo
de aplicaciones por parte de usuarios finales a tres diferentes niveles de resultados en el
ambito individual: aumento percibido de productividad, alto grado de satisfaccién e
independencia del Centro de Informatica. Mas tarde en su estudio de 1988, sugieren que
¢l administrador de la Computacion del Usuario Final debe tener en mente los siguientes 9
puntos si quiere incrementar la satisfaccion del usuario con respecto a su trabajo y a la
Computacién del Usuario Final en si:

1® Mientras la hertamicnta se presente mas “amigable” ante el usuario, mayor sera su
satisfaccion general. Para ello en la herramienta de software se valoran los
siguientes atributos:

- La mesor cantidad posible de conceptos necesarios para empezar.

- Sintaxis minima.

- Flexibilidad. .

- Facilidad para realizar pequefios cambios en consultas (preguntas no
planeadas).

- Facil extension y modificacion.

- Minima cantidad de excepciones a las reglas.

- Fécil deteccion de errores, y

- Interoperabilidad de¢ herramientas.

2° Mientras mas positiva sea la actitud del individuo hacia el desarrollo de aplicaciones
computacionales, mayor serd el nivel de satisfaccion general por parte de éste.

3° Mientras mayores sean los conocimientos del usuario, mayor serd su percepcion de lo
amigable por parte de una herramienta.

g e
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4° Mientras mayores sean los conocimientos del usuario, mejor serd su actitud hacia el
desarrollo de aplicaciones dentro de la Computacién del Usuario Final.

5° Mientras més alto sea el grado de satisfaccion del usuario con respecto a los servicios
i g . 0 r . . p -
de apoyo por parte de la Organizacion, mayor sera el nivel de satisfaccién general.

6% Mientras mas alto sea ¢l nivel de independencia de! Centro de Informatica, mayor es
¥ 4 1 P ¥
la satisfaccion general del usuario.

7° Mientras mas alto sea el nivel de satisfaccién con respecto al ambiente de la
Computacion dél Usuario Final, mayor es la satisfaccion general con respecto a ésta.

8° En la medida en que el usnario se sienta poco presionado se influye positivamente en
¢} nivel general de satisfaccion.

o Fl nivel de satisfaccidn general de Jos usuarios se verd influido negativamente en
organizaciones con un alto nivel presion con respecto al cambio.

Rushinek v Rushinek {1986), Ieportan  por su parie otras variables signifi catlvas en
cuanto a la satisfaccion de los usuarios. Por ejemplo:

- Encontraton que la rapidez en las respuestas €5 la méas imporiante causa de
satisfaccion por parte def usuario.

- El segundo satisfactor méas importante se refiere al niimero de usuarios y de sistemas
instalados en €! lugar de trabajo. Esto puede ser explicado por algunos procesos
psicologicos; la presencia de otros usuarios permite la creacion de redes informales
de comunicacién y esto trac como consecuencia que el usuario se sienta menos
aprensivo al momento de manejar una computadora porque sabe que recibird ayuda
en caso de una eventualidad.

- El tercer satisfactor es que el hardware y software cumplan con las expectativas del
usuario al permitirle cumplir eficaz/eficientemente con sus tareas.

- Los satisfactores siguientes som Uso de microcomputadoras, productividad,
diversidad de dplicaciones, compatibilidad (hardware y software), nivel bajo de uso
de electricidad, asf como puntualidad y eficienci2 en los servicios proporcionados por
fos distribuidores.

- En cuanto a los factores que pueden influir negativamente en el nivel de satisfaccion
del usuario encontraron que la obsolescencia del equipo que traen consigo los rapidos




cambios tecnolbgicos es la mayor causa de insatisfaceion por parte del usuario; asi
como el costo del hardware y software. Sin embargo, el nivel de insatisfaccion
producide por esto Ultimo es minimo, ya que persiste la creencia de que se deben
invertir grandes cantidades para obtener o mejor.

Brancheau y Wetherbe (1989), reportan una relacion positiva entre los servicios de
apoyo prestados y lIa satisfaccién general del usuario, pero una relacion negativa entre
el nimero de politicas/procedimientos y la satisfaccion del usuario.

Diversos estudios sugieren que las Organizaciones que incluyen dentro de sus acciones
gerenciales servicios de apoyo brindados por mecanismos de grupos de trabajo o que
ofrecen cierto grado de autonomia en el desarrollo de aplicaciones, estin relacionadas a
niveles mas altos de satisfaccion por parte de los usuarios. Por ejemplo, Ghani y Al-
Meer (1989), ideatifican una posible relacién entre el nivel de utilizacion de la PC vy la
satisfaccion en ¢l triabajo de los usuarios cuando éstos deben realizar tareas con una
amplia aplicacion dentro de la Organizacion. Y Lee (1986), encontré que mientras
mejor acceso tienen los usuarios a las redes informales de comunicacion, mas alto es su
nivel de satisfaccién.

Por su parte Alavi, Phillips y Freedman (1990), reportan que las acciones de control
planeadas desde una perspectiva de resultados derivan en una mayor determinacién y
una mayor satisfaccion con los procesos de desarrolio por parte del usuario, y que-las
acciones orientadas hacia e] control de la conducta tienen como resultado una mayor
limpieza en el desarrollo de las aplicaciones (calidad) en el sentido de procedimientos
de documentacion, praeba y respaldo; pero provocan mis estrés para el usuario.

Klepper y Sumner (1990), en su estudio encontraron que mas del 70% de las
aplicaciones sélo necesitaron pequeiios cambios producto de ta evolucién a lo largo de
18 meses que duré el estudio. Y el otro 30% si necesitaron cambios estructurales
debido a sus rélaciones con otros sistemas.

Carlsson (1988), encontrb que existe una relacién positiva entre el uso de hojas de
cilculo y la complejidad integrativa, que segin afirma la literatura, conlleva 2 un
aumento de la efectividad en la toma de decisiones.

Alavi y Weiss (1985-1986), advierten que si la herramienta y las tareas no son
compatibles los resuitados son ineficiencia y una pobre calidad en las aplicaciones.

Rivard y Huff (1985), afirman que un bajo nivel de respuesta por parte del equipo y
documentacién escasa guardan estrecha relaciéon con el desarrollo ineficiente de
aplicaciones por parte del usuario.
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En el siguiente apartado se enumeran los factores junto con sus respectivas listas de
variables.

6.1 Organizacién

El objetivo de este factor es el de determinar las variables relacionadas a los resultados
posteriorés a la instrumentacion de la Computacion del Usuario Final a2 un nivel de
Organizacion. Este factor estd dividido en 3 grupos de varniables:

1) Adopcidh v Organizacion de la Computacion del Usuario Final.
- Namero de usuarios finales,
- Inversion Tecnologica de la Computacion del Usuario Final.
- Aprendizaje por parte de la Organizacion.

2) Estructura:
- Confighracion estructural,
- Forma estructural.
- Toma de decisiones centralizada.

3) Eficiencia:

~ Nivel de eficiencia percibido.

- Gastos operanvos Centro de Informatica y de la Computacién del Usuano
Final.

- Utilidades obtenidas.

- Inniovaciones en fa organizacién del Centro de Informatica.

- Comunicacion entre el Centro de Informatica y los usuarios finales.

- 6.2 Grupos de trabaje

Fundamentalmente, el objetivo de este factor es €l de proporcionar datos precisos con
respecto a los resultados obtenidos en el ambito de grupos de trabajo posteriores a la
instrumentacioh de la Computacién del Usuario Final.

Este factor esta dividido en dos grupos de variables que permiten comprender mejor
todos los aspectos relacionados al mismo.

1) Funciones del Centro de Informatica:
- Demanda de servicios del Centro de Informética.



- Servicios de apoyo de la Computacion del Usuario Final.
- Servicios computacionales.
- Rezago en el desarrollo de sistemas.
- Porcentaje de mantenimiento.
- Nivel de respuesta hacia los usuarios.
~ Poder dentso de Ia organizacion.
- Caracteristicas del Centro de Informatica como organizacion.
- Productividad del Centro de Informatica.
- Eficacia percibida: Centro de Informética dentro de todo el Departamento de
Informatica.

2) Usuarios:/ grupos de trabajo:
- Numero de adeptos a fa Computacién del Usuario Final.
- Independencia del Centro de Informatica.
- Cartacteristicas como organizacion.
- Productividad de! Grupo de trabajo.
- Eficacia percibida,

6.3 Individual

El propésito de este factor es el de ayudar al administrador de Ia Computacién del
Usuario Final a contemplar de una forma total todas las variables relacionadas a los
resuftados posteriores a la instrumentacion de la misma en un plano individual. A
continuacion se listan las variables relacionadas a este factor, divididas en 3 grupos:

1) Satisfaccién:
- Nivel de satisfaccién general del usuario.
- Autonpmia.
- General.
- Del Centro de Informitica.
~ Actividades de la Computacion del usvaric finat.
- Servicios del Centro de Informatica.
- Satisfaccidn ¢on respecto a las herramientas empleadas.
Acceso a la informacion.
- Nivel de satisfaccién por la calidad de la Informacion recibida.
- Calidad de vida en ¢l trabajo.

2) Eficiencia:
- Calidad de las decisiones.

T T
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- Eficiencia percibida.
- Productividad de los empleados.

3) Usuario final:
- Personal.
- Complejidad cognitiva.
- Educacion y Experiencia.
- Habilidades.

6.4 Aplicaciones

Este factor es ¢l encargado de sopesar los resultados obtenidos tras la instrumentacion

de la Computacién del Usuario Final, en un nivel de aplicaciones. Este s el nivel de
resultados que tiene una mayor importancia en términos administrativos ya que el
objetivo fundamental para la instrumentacion de la Computacién del Usuario Final es
el de incrementar el nivel de eficiencia general en la creacion y desarrolio de
aplicaciones lo cual trae 2 su vez un incremento en la productividad general de la
Organizacion, Se listan los 3 diferentes grupos de variables asociadas a este factor:

1) Madurez:
- - Conectividad.
- Nivel de aplicaciones.
~ Individual.
- Grapo de trabajo.
- Organizacion.
- Entre diferentes Organizaciones.
- Perfil de oportunidad/riesgo.

2) Calidad ¢n las aplicaciopes:
- Controles de seguridad.
‘- PDocumentacion.
- Capacidad de mantenimiento.
- Eficacia de las maquinas.
- Fiabilidad.
« Integridad de datos.
- Facilidad de uso.

3) Eficiencia:
- Eficiencia percibida.
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3) Eficiencia:
- Eficiencia percibida.
- Tiempo destinado al desarrolio.
- Costo del desarroflo.
- Tiempo de vida Gtil.

A continuacion se presentan otras conclusiones interesantes a las que han llegado otras
investigaciones:

McLean, Kappelman y Thompson (1593), liegaron a las siguientes conclusiones en su
estudio acercalde la Administracion de la Computacién del Usuario Final, mismas que
pudieran ser dé gran ayuda para los interesados en este tema:

- Existen tres mecanismos primarios para la Administracion de la Computacién del
Usuario Final: APOYQ, CONTROL y EVALUACION.

El apoyo es necesario para ascgurar la calidad dentro de la Organizacién en todos
los aspectos.

Los autores sugieren que las Organizaciones tienden a controlar los aspectos
relacionados al hardware, y que es menos comiin que tomen acciones para controlar lo

relacionado con el sofiware, desarrollo de aplicaciones y seguridad; v que estos

criterios parecen funcionar.

La evaluacién como mecanismo, permite a la Organizacién saber que tan adecuados
estin siendo los mecanismos de control y apoye en conjunto, es decir, permite a la
Organizacion y a los usuarios tener acceso a la informacién necesaria para resolver la
paradoja inherente a apoyar y controlar; facilitar y restringir; permitir y disciplinar;
cuidar y regular y entre fomentar y prohibir simultineamente. La evaluacién es el
vehiculo que permite hallar el punto medio que todo administrador debe encontrar, el
balance adecuado ?alas caracteristicas individuales de su Organizacion y a los usuarios

que peftenecen a el

El uso de criterios cualitativos, subjetivos fueron la regla dentro de las caracteristicas
de 1a Evaluacién que encontraron y sugieren que el uso de criterios que combinen los
aspectos subjetivos y objetivos son més benéficos para la salud de las organizaciones.

- Existe fuerte evidencia de que la simplicidad es una necesidad dentro de las
Organizaciones en cuanto al ambiente administrativo, al hardware y al software.
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Existe evidencia de que las aplicaciones relacionadas a {as comunicaciones, son.parte
fundamental de la Computacién del Usuario Final y que cuando son utilizadas de
manera adecuada estén fuertemente relacionadas a la competitividad, al éxito y a la
rentabifidad de la Organizacion.

Los resultados confirman el caracter evolutwo dela Computac:én del Usuario Final

. como fenomeno

La capacitacién mas eficaz desde el punto de vista de los usuarios es el que es
impartido dentro de un aufa y por un instructor calificado.

Finalmente, los autores afirman que el éxito de la Computacién del Usuario Final
esta determinado por la calidad de las relaciones entre los usuarios y et Centro de
Informética. Ademés afirman que ambos deben compartir las responsabilidades
implicitas ep la toma de decisiones y la autoridad.

Para ]ogmr una exitosa instrumentacion de la Computacion del Usuario Final, es
necesaria 1a correcta identificacién de cada una las necesidades de la Organizacion,
para asegurar que las acciones a realizar son las adecuadas y que representarin
inversionesiseguras a mediano y largo plazo.

Asegurar una buena comunicacion dentro de la Organizacion.

Se debe estar comprometido al 100% con el proyecto de la instrumentacion de la
Computacion def Usnario Final.

Se debe tener perfecto conocimiento de fa Organizacion como totatidad a fin de
Hevar a cabo sélo los proyectos adecuados a la capacidad y tamafio de la
Organizacion,

Ademas se deben tener en cuenta ¢l importante aspecto de la pirateria del software;
i Quién sera el dueiio del software?.

En lo referente a los costos, un sinnimero de referencias sugieren que éstos son
minimos:

Los costos de software y hardware son pequefios si se comparan con el costo de los
salarios de aquellos que dan apoyo y usan {a tecnologia.

Entrenamiento y apoyo son los aspectos que mas necesitan presupuesto.
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Los factores de productividad pueden subir o bajar, el factor determinante es la
adecuada plasneacion.

Se debe tener en mente que tal vez fuera necesario contratar personal para integrarlos
al Centro de Informatica con la finalidad de proporcionar apayo a las personas en la
puesta en practica de la Computacion del Usuario Final. El promedio aceptado del
personal de apoyo es de 1 por cada 25 o 50 usuarios.

Dentro de este apartado, quisiera recalcar algunos temas emergentes dentro de la
Administracion de la Computacion del Usuario Final:

Se debe tener én mente que conforme vaya pasando el tiempo los requerimientos de
conocimientos: en computacion por parte de los usuarios serin mayores y mas
complejos.

s
En cuanto a los equipos y grupos de trabajo, los avances tecnologicos permitiran
reuniones via electronica.

- Sistemas de apoyo a las decisiones en grupo.

- Sistemas de trabajo en grupo.

Quisiera recalcar en que radica el valor de la Computacion del Usuario Final.

Primeramente, debe tomarse en cuenta que la mayoria de los beneficios de la

Computacion del Usuario Final son cualitativos, no compatibles con la forma
e u | rge .

tradicional de anélisis costo-beneficio.

Los resultados iniciales toman forma de niveles mas altos de eficacia/eficiencia para
algunas organizaciones la instrumentacion de la Computacién del Usuario Final, ha
significado un verdadero aumento en sus ingresos casi de inmediato y ha demostrado
ser una pieza clave en fa competitividad general de la Organizacion.

Raymond (1990), afirma que la Comﬁutaci(m del Usuario Final debe ser reconocida
como un complemento y una alternativa para la Computacién Organizacional o
Corporativa.

El valor real de la Computacién del Usuario Final, radica en el aprendizaje acelerado
del usuario acerca de su trabajo por ejemplo; o de nuevas formas de realizar sus tareas
especificas dentro de la Organizacién; de las posibilidades y nuevas oportunidades de
1a tecnologia en si, ademas de la enorme satisfaccion de convertirse en mejores clientes
de los Centros de Informética.
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CAPITULO 7:
Case Practico

A continuacién sé revisard un caso prictico de como se resolvio la problemitica
informatica en una Organizacién del Sector Piblico en donde la Computacion del Usuatio
Final jugaba un papel relevante,

71 Antecedentes

La funci6n informética de la Organizacién Gubernamental en cuestion, era administrada
por upa unidad adm:mstratwa ajena. Su adrninistracion corria a cargo de una Coordinacion
de Sistemas de Computo.

Las finciones de seleccion y dotacién de recursos informaticos, mantenimiento del equipo
desarrollo y mantenimiento de sistemas, dotacién de suministros, e inclusive operaclon de
ciertos sistemas estaban a cargo de esta Coordinacion.

En la Organizacion no existia un drea creada ex profeso para hacerse cargo de Ia funcién
informatica; asi mismo las 4reas usuarias trataban directa y aisladamente con la
Coordinacion.

La situacion anterior propici6 la acumulacion de requerimientos insatisfechos.

La problematica d¢scrita motivd que se tomaran medidas para desarroflar e instrumentar
una estrategia informatica para la Organizacién Gubemnamental que tuviera por objeto
desarrollar y operar aplicaciones que apoyaran sus labores sustantivas, basadas en gran
medida en la Computacion del Usuario Final.

Entre las medidas que se tomaron para lograr lo descrito se acordo la creacion de la Unidad
de Informatica dentro de la propia Organizacion.

Se preparé un Plan Informético cuyo objetivo fundamental seria el establecer las
necesidades en cuanto a la fancién informética de la Organizacion y los recursos necesarios
para satisfacerlas signiendo una estrategia basada en la Computacion del Usuario Final.

En ¢} mencionado flan se consmemba la creacion de un &rea propia dentro de ia Unidad de
Informiatica, para el desarroilo de sistemas y consultoria.
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En menos de cuatro afios de estar instrumentada la estrategia del desarrotlo de la funcion
informatica se contaba con una madurez tal que practicamente la totalidad de sus procesos
sustantivos estaban automatizados,

Se resaltardn los elementos del modelo presentado en la primera parte, que fueron
contemplados, asi como una evaluacion final derivada de los resultados de un cuestionario
aplicado para tal efecto.

7.2 Organizaciéon de la Funcién Infermatica.

A 1a luz de la problematica inicial se planteé una propuesta de organizacion de la funcion
informética de la Organizacion que‘en términos generales, se propuso cubrir tres niveles
basicamente:

~El nivel operativo, a través de Divisiones de Informatica, una por cada unidad
administrativa; -el niyel téctico, a través del Comité Operativo de Informatica y -el nivel
estratégico, constituido por ¢! Comité Ejecutivo de Informatica.

Por otro lado, para responder a las necesidades de desarrollo de sistemas, éstas quedaron
cubiertas por un érea de desarrollo garantizando la construccion de sistemas integrados a
una sola arquitectura de datos y siguiendo los estandares de usc de una Base de Datos y un
lenguaje de Cuaria Generacidn. Esta misma area daba servicios de consultoria a los
usuarios finales.

Haciendo referencia al modelo presentado en la primera parte, la Unidad de Informatica
con su area de desarrollo y consultoria hacia las veces del Centro de Informética.

Eltitular de esta Unidad estaba al frente del Comité Operativo de Informética conformado
por los funcionarios que presidian las Divisiones de Informatica. Cabe aclarar que estas
Unidades de Informatica no se conformaban con personal especialista en informética sino
por usuarios finales capacitados, por lo que las Divisiones de Informitica constituian
grapos de usuarios. Fue interesante observar como estas Divisiones se constxtuyeron en el
germen de redes informates de usuarios.

La funcién principal, del Comité Ejecutivo era dar seguimiento al avance del programa
informatico en funcién del programa estratégico de la institucion.

A continuacién se presentan las funciones, de las demas ireas que participaban en la
funcion informética.
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Unidad de Informatica:

1° Integrar ¢l Plan Informético.

. 2° En coordinacion con €l Comité Operativo de Informética establecer las normas, criterios,
y procedimientos para el desarrollo de la funcion informatica en la Organizacion.

3° Elaborar el disefio, programacion y liberacion de sistemas para las Divisiones de
Informatica.

4° Vigilar el cumplimiento de la Normatividad establecida en materia de informatica.

5° Apoyar en la evaluacién de la efectividad de los sistemas para los usuarios finales, a fin
de detectar las anomalias y sugerir medidas correctivas.

6° Ausxiliar en materia de informatica a las Divisiones de Informatica.

7 Convocar a reunién del Comité de Informatica.

8° Representar 2 la'Organizacion ante la Coordinacién de Sistemas.

9° Capacitar a los usuarios finales en ia operacion de los sistemas liberados.

10°Evaluar el o de satisfaccion de los usuarios finales, en base a las reuniones del
Comité Operativo de Informética.

Comité Qperativo de Informatica.

1° Establecer junto con la Unidad de Informatica normas, criterios y procedimientos para el
desarrollo de la funcién informatica.

2° Vigilar su cumplimiento de acuerdo al Plan Informético de fa Organizacion,

3° Evaluar que se cumplan los requerimientos en materia de informatica de los usuarios
finates.
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Cada miembro del Comiié Operativo de Informatica tenia las siguientes funciones:
I° Participar en la integracion del Plan Informatico de la Division a la que pertenecian en
base a las necesidades como usuarios finales.

2° Plantear los requerimientos de bienes, servicios y consultoria informtica a fa Unidad de
Informética.

3° Participar en las decisiones tomadas en el Comité de Informatica asi como exponer sus
experiencias en materia de informatica como usuarios finales.

Division de Informatica.

1° Captar las necesidades de procesos automatizados de informacién de sus areas de
competencia.

2° Plantear los requerimientos en materia informatica ante la Unidad de Informatica y ante
el Comité Operafivo de Informatica.

3¢ Administrar las bases de datos de los sistemas liberados de sus areas.
4° Operar los sistemas liberados.

5° Evaluar los servicios informaticos otorgados a los usuarios finales asi como la utlizacion
del sofiware y hardware asignado a los mismos.
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T CAPITULO 8:
;- Desarrollo y Evolucién de la Funcion Informatica en la
r Organizacion.

En el presente capjtulo se exponen fas acciones emprendidas durante un periodo de tres
aftos, relacionadas a la instrumentacidn y desarroilo del Programa Informitico de la
Computacion del Usuario Final en una Organizacion Gubernamental.

El desarrollo y evolucién de la funcion informitica dentro de la Organizacién durante el periodo
que nos ocupa puede dividirse en tres etapas.

Cada etapa marca un periodo de maduracion de la funcidn informatica y se identifica por
diferentes hechos que reflejaron un cambio en la utilizacion de equipo de computo y la
explotacion de la informacion,

8.1 Etapa L

En la Etapa I, la Organizacion contaba con la siguiente infraestructura informatica:

«3  equipos multiusuario.

- 11 Terminales.

=2 impresoras.

-1 PC (perteneciente a otra érea).

Las caracteristicas importantes sobre la explotacion de la informacion que pueden
resaltarse de ese entonces son las siguientes:

- La utilizacién de los equipos era ajena al trabajo cotidiano del personal y no se
consideraba algo accesible.

El desarrollo de los sistemas se encontraba centralizado en un rea.
- Para realizar una consulta a los datos sistematizados se requeria del apoyo del drea

de desarrollo central, la Coordinacion de Sistemas, por 1o que no se contaba con
respuesta inmediata a consultas no planeadas.



56

Lo anterior provocaba que se Ievasen diversos archivos manuales paralelos que
cumplian la funcion de servir como documentos de referencia cuando eran
utilizados para cualquier tipo de consulta, lo que también provocaba tiempos de
respuesta lentos.

- Los documentos para presentaciones, textos, etc. eran realizados a maquina.
Para resolver los problemas mencionados se tomaron las siguientes medidas:

~ Lz Unidad de Informdtica elabord, un Plan a largo plazo para la Organizacién,
mismo que consideraba sistematizar funciones sustantivas no consideradas con
anterioridad,

- Se eligié como plataforma de desarrolio una herramienta que pudiese ser accesible
al wsuario final con vna capacitacion minima (Sistema Manejador de Base de
Datos, SMBD-INFORMIX) v se descentralizé la operacion de los sistemas. Con lo
anterior se busco una redefinicion profunda de la funcion informatica bajo el
concepto de Centso de Informacion.

~ Se consideré la adquisicion de equipo de impresion de calidad y ta utilizacion de
paqueteria para su uso.

~ Se desarroll tanto una {2 normatividad como una serie de estandares para regular
la utilizacion de equipo por parte de usuarios finates.

Por otro lado, se instrumentd un Plan de Capacitacion que contemplaba el manejo
de paqueterin y en los casos que asi se requeria, de SQL.

Sobre este Gltimo punto, fue muy interesante ratificar en el cuestionaric los
resultados que se obtuvieron en el estudio “A Survey on Usage of SQL” realizado
por Lu, Chuan Chan y Kee Wei (1994), donde se encontré que gran parte de las
consultas no planeadas que realizaba el usuario final se podian realizar con un
conjunto muy pequefio cliusulas SQL.

- Esto permiti6 reorientar el contenido de los cursos de esta herramienta, Gnicamente
haciendo énfasis en este conjunto pequefio de cliusulas.
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8.2 Etapa Il
A los dos afips se tenia la siguiente infraestructura informatica:

- Otro equipo multiusuario

- 25 terminales.

- 5 ithpresoras de matriz.

- 1 imhpresora de alia velocidad.
-1 PC. '

- 1 isnpresora a color.

- SMBD Informix (para toda la programacién nueva).
- Software para presentaciones graficas.
- Word (textos-discursos, documentos, etc.).

Herramien;%:;tilizadas para la explotacion y manejo de informacién:

Cabe resaltas los siguientes aspectos en esta etapa:

El desarrolfp de los sistemas pasa a ser controlado por la propia Organizacion y toda
la nueva programacion se desarrollaba en el SMBD.

Se le da estructura 2 la nueva concepcién de explotacion de la informacion al
crearse el Comité de Informatica de la Organizacion. Los Comités y las Divisiones
de Informatica se constituyeron en un insttumento vatioso no solo para la difusion a
fas 4reas usnarias de los planes informaticos, la normatividad y los estandares, sino
para lograr su panticipacion activa e incrementar su grado de satisfaccién en materia
de computo.

La utilizaci6n de los equipos empez6 a permearse hacia los usnarios por dos vias:
1° A través del uso de las microcomputadoras.

2° A través tanto de 12 realizacidn de consultas no planeadas utilizando el SMBD
como de 1a operacion de sus sistemas.

La actitud hacia las herramientas informaticas habia cambiado dramiticamente. En
un principio fue dificil el que en un area usuaria se sustituyera la méiquina de
escribir por la computadora o que a partir de un comando en el SMBD, elaborado
por el drea usuaria, respondieran a una pregunta no planeada sobre fa informacion
de las bases de datos. La resistencia al cambio tuvo que vencerse. Se requirid de
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motivar mucho al personal a que usaran los equipos, mas sin embargo,
consideramos que los resultados fueron halagadores dados las cifras obtenidas en la
evaluacion posterior que se presenta en el siguiente capitulo.

Por otro Jado es importante resaltar lo que se logrd al seguir una normatividad:

Resultaba ser muy sencillo utilizar diferentes productos de un mismo tipo en una
misma institucion (por ejemplo diferentes procesadores de textos). El haber
consentido lo anterior hubiera provocado un caos. Acciones tan sencillas y
cotidianas cbmo éstas no podrian realizarse:

= Pasar un texto de una computadora a otra.

- Pedir ayuda para el mangjo de una herramienta.

- Juntar textos realizados en diferentes dreas.

- Editar un texto en un lugar, e imprimirlo en laser, por ejemplo, en otro lugar.

Pero mas afin, el seguimiento de una normatividad permitid hacer economias de
escala y controlar la evolucion del parque informatico.

Asi mismo se facilité la consultoria y se dio énfasis a la capacitacion del usuario
final,

8.3 Etapa IL

Al cabo de tres aiios en muchas dreas el prescindir de una microcomputadora para
editar un dgcumento era impensable. Asi mismo, la utilizacién del SMBD por parte
de las 4reasiusuarias lograba que se pudiera tener respuesta a consultas no planeadas
en forma casi inmediata.

El progreso mencionado tuvo también manifestaciones negativas como por ejemplo:
saturacién del equipo, escasez de microcomputadoras, insuficientes impresoras
laser, etc. Estas manifestaciones se interpretaron como un avance dado que el uso de
1a herramienta pasé de ser un tabi, a ser una herramienta imprescindible.

‘Las herramientas para realizar presentaciones y en general, aplicaciones de

microcomputadoras (textos, discursos, documentos, hojas de calculo, etc.} eran
obsoletas. La plataforma tecnofégica en cuanto a este tipo de herramientas se estaba
quedando rezagada. Se tenia que adaptar la plataforma de hardware y software 2 los
nuevos estandares. del mercado para poder obtener los beneficios de los nuevos
paquetes.



- e R

52

Asimismo se vib la necesidad de desarrollar nuevos sistemas y de adaptar a los

nuevos requerimientos los sistemas ya existentes.

Se incremento el parque informatico a 4 equipos multiusuario conectados en red en
los cuales se distribuyo la carga de informacion. Lo anterior daba una capacidad de
almacenamiento interesante y permitia un mejor tiempo de respuesta.

Todas las Divisiones de Informatica contaban ya con impresoras. laser de calidad y
herramientas para desarrolfar productos de alta calidad en impresion.

Se adquiri6 una impresora a color de trabajo pesado para uso comin. Tambicn se
adquiri6 una impresora de alta velocidad adicional. '

En las micmcomputadoras de reciente adquisicion, se instataron nuevos paquetes
que permitieron aprovechar mejor fos recursos y entre otras cosas mejorar ta calidad
de las presentaciones.

En este aspecto se tomo una decision importante. Con ef objetivo de poder utilizar
fas herramientas encaminadas al uso de interfaces graficas y de comunicaciones, s¢
conformaron talleres de trabajo con fas personas que conformaban las Divisiones de
Informatica de las dreas. A estas personas se les capacitd con cursos de alto nivel
paia especighistas impartidos en la Unidad de Informitica y fueron la punta de lanza
para difundir las herramientas con los usuarios finales de las diferentes areas.

Tecnolégicamente hablando ¢l resultado fue que esta infraestructura permiti6 a la
Organizacion dar un nuevo salto con vistas a mejorar el manejo de la informacion.

Lo anterior habia permitido una mayor integridad de los datos y una mejor respuesta

a consultas na planeadas. Asi mismo, se logré prescindir de equipos obsoletos y
hetramientas de software con las que anteriormente se trabajaba.

Podemos observar que la forma en que evolucioné el uso de ios equipos en.la
Organizacidn fue que los equipos se convirtieron en herramientas mas para apoyar
el trabajo sustantivo, que para realizar trabajos rutinarios operativos.

Asimismo se logré una participacion directa de las areas usuarias en el proceso del
desarrollo y operacion informatica de la Organizacion incrementando su interés en
la materia y su nivel de satisfaccion.

v e
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CAPITULO 9:
Evaluacion.

Al finalizar el periodo de analisis, con el objeto de evaluar el estado de la Administraciéon
-de la Computacion del Usuario Final en la Organizacion, se repartié un cuestionario entre
¢l personat que utitizaba alguna forma equipo de computo para realizar sus funciones ( 300
empleados aproximadamente). El cuestionario se encuentra en el anexo 1. A continuacidén
' se describen e interpretan los resultados.

ESTADISTICAS GLOBALES

Las preguntas 1-3 fijeron formuladas para flevar un control sobre la poblacién y para
obtener datos generales sobre las caracteristicas de los usuarios desde un punto de vista
personal. Estos datos son meramente de utilidad estadistica.

- . La gran mayoria de los usuarios (58%) tiene un nivet alto de estudios, mientras que
el 24% tienen un nivel medio supesior y el 17% tienen un nivel medio.

. Lapregunta 3 permitié conocer las profesiones de los usuarios y demostrd la gran
heteregeneitiad de sus conocimientos, de ahi la importancia de considerarlos como
administradores hibridos va que poseian conecimientos en mas de un érea. Los
resultados reportan que solo ¢l 18.3% del personal contaba con estudios
relacionados a la computacion, el 37.1% tenia conocimientos relacionados a las
carreras del area economico-administrativas, el 11.5% pertenecia a las carreras del

- drea fisico-matemdticas, el 1.4% se relacionaban con el &rea quimico-bicldgicas, el
10.1% pertenecian a las ciencias sociales, mientras que ¢l 1.4% estaban relacionadas
a las himanidades. El 20% restante no proporcioné sus datos adecuadamente.

La pregunta 6 permitio recabar informacion sobre las caracteristicas de estos individuos
pero desde el punto de vista de la Organizacion.

- Con respecto a la antigiiedad det personal, el 44% tenia menos de un afio de
antigiiedad, el 42% del personal tenia una antigiiedad de entre 2 y 5 afios, mientras
que sblo el 11% tenia una antigiiedad de entre 6 y 11 afios. El porcentaje excedente
no proporciond sus datos.

La preguntas 4, 5 y 7, fueron formutadas para conocer directa ¢ indirectamente ¢l nivel de
conocimientos en computacion de los usuarios.
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= El 64% de los usnarios nunca o muy rara vez lefa sobre temas de computacion, el
25% lo hacij 1 vez al mes, un 10% lo hacia una vez a la semana o més seguido, el
1% restante no contesto. Los resultados obtenidos de estas preguntas nos permite
deducir la importancia de la capacitacién como mayor fisente de conocimientos
sabre computacion.

- Enrelacion con los resultados referentes al tiempo de adopcion de equipo de
computo en apoyo a sus tareas, el 56% de los usuarios tenia 1 afio o menos desde
que comenzp a usar la PC, el 31% lo habia hecho entre 2 y 4 afios atras, el 3% lo

bia h o;gaqe £ afios, mientras que el 2.8% habia adoptado la PC en un periodo
e entre 0y 9 anos. .

Las preguntas 9, 10,11, y 16 estaban destinadas a proporcionar datos relacionados at uso
del hardware y software por parte de los usuarios:

- En cuanto al tipo de estacion de trabajo utilizada: el 41% de los usuarios utilizaba
una PC, el 17% de los empleados usaba una terminal, mientras que un 39% usaba .
ambas, el 3% restante no contestd. De este resnltado podemos interpretar lo
siguiente: €l uso exclusivo de terminal se refiere a captura de datos. Eluso de PCy
terminal sé refiere a la realizacion de consultas no planeadas y obtencién de
estadisticas y trabajos de analisis de sensibilidad. (Excel.y SQL sobre todo). El uso
exclusivo d¢ PC se refiere en gran medida a elaboracion de documentos.

La pregunta No. 13 referente a la Normatividad arroj6 resultados interesantes: sélo el 55%
conocia el tema, ¢2% no contestd, mientras que el 43% de los usuarios desconocian este
tema a pesar de serbasico para el uso de los recursos computacionales dentro de la
Organizaci6n. La interpretacion a esto fue que en primer lugar existia poca difusion de la
Normatividad y ensegundo lugar debido al poco tiempo que la mayoria de los usuarios
finales llevaban laborando en la Organizacion.

La pregunta No.14 referente a la capacitacion obtenida, es sin duda un buen indicador de la
penetracion de la misma en los usuarios finales.

- E158% de los nsuarios tomé cursos de capacitacion, -
La pregunta 15 tenia como objetivo conocer la opinién de los usuarios acerca del grado de

dependencia de la computadora para realizar su trabajo. Ante la pregunta hipotética de
como les afectaria no contar con una computadora, el 80% del personal respondié que se
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afectarian en gran medida, el 16% en parte, mientras que solo un 3% se veria afectado en
nada o casi nada. El 1% restante no rezpondié.

La pregunta 17 reportd datos acerca de la percepcion de los usuarios respecto a la ventaja
que pasa ellos repregentaba el uso de paquetes para realizar su trabajo, estos resultados,
arrcjaron lo sigutente: el 81% respondié que representaba mucha o regular ventaja, el 1%
respondio que poca ventaja, ¢t 2% dijo que le era indiferente, y el 1% restante no contesto.
Lo anterior muestra una percepcion por parte del usuario final de que el uso de
computadoras y de los paquetes resulta ser ventajoso en el desarrollo de su trabajo.

La pregunta 18, referente a la proximidad del equipo de computo reveld que para el 85%
del personat se encontraba proximo a su drea de trabajo, el 14% del personal report6 que no
estaba proximo a ellos y el 1% restante no respondio a fa pregunta. La pregunta 20 se
utilizo para evaluar gue tan a su alcance percibia el usuario que estaba el recurso
informatico. Los resultados a.rrogaron que en la mayoria de los casos la percepcion era de
cercania.

Las preguntas 20-22, se formularon para que dieran resultados referentes al uso y adopcién
del lenguaje de SQL debido al papel fundamental que tuvo esta herramienta en la
instrumentacion de la Adminisiracion de la Computacion del Usuario Final.

Las respuestas de esta seccion fucron proporcionadas por 31 usuarios.

~ La pregunta No. 21, sobre las ventajas percibidas por el uso de SQL, revelé:
que para el ’TI% de los encuestados el usar SQL, representaba mucha ventaja, el 6%
contestd qu¢ s6lo representaba una ventaja regular, mientras que el 23% no
contesto.

~ Con respectd ala pregunta 22, sobre el grado de flexibilidad de SQL como
herramienta, ¢f 68% de los usuarios respondi6 que le parecia una herramienta muy
_ flexible, el 13% que era medianamente flexible, solo el 3% pesaba que era poco
flexible y el' 16% no respondid.

Enla pregunta 23, se hace referencia a la dificultad para usar diferentes herramientas de
soﬁware A cennnuacmn se presentan estos resultados:
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T INSTR NO FACIL | REGULAR | DIFICIL | NOLO
CONTESTO : , CONOZCO
EXCEL 18.1% 48.3% 15.4% 3.3% 14.9%
MS-DOS 35.2% 42.5% 13% 0.9% 8.2%
POWER POINT 22.5% 293% 6.7% 1.9% 39.6%
WINDOWS 14.0% 58.7% 14.4% 3.3% 9.6%
WORD 18.89% 60.3% 14.9% 1.4% 4.3%

Las preguntas 24-26 fueron formuladas para comprobar la existencia de redes informales
de comunicacién mencionadas en la descripcion del modelo. Los resultados confirman su
exigtencia. Por ejemplo:

La pregunta 24 referente a la frecuencia con que se consultaba a [os compaiieros de la
misma area no sefiala que: el 25% de los usuarios hacia este tipo de consultas cuando
raenos unz vez al dia, el 27% una vez a la semana y un 25% lo hacia solo una vez al mes.
EI 13% no respondio.

Los resultados de la pregunta 25 referente 2 la frecuencia de consulta a ta Unidad de
Informética son como sigue: ¢l 5% lo hacia cuando menos una vez al dia, el 14% una vez a
la semana, mientras que e} 56% lo hacia Gnicamente 1 vez al mes. El 25% no contestd.

En la pregunta 26, se hacia referencia a la frecuencia en que se consultaba a otras areas. El
59% lo hacia una vez al mes, el 7% hacia este tipo de consultas unz vez a Iz semana, sdlo el
5% lo hacia una vez al dia o més seguido; el 29% restante no contestd,

Obsérvese que estos resultados son consistentes con los comentados en el factor de
Acciones Gerenciales, donde se establece que los usuarios buscan apoyo en sus colegas
més que en cualquier otra fuente.




CONCLUSIONES

En la actualidad Ia computacidon es una herramienta que se utiliza cada vez mis en
cualquier tipo de organizacion o empresa. Los adelantos tecnoldgicos tanto en hardware
como en sofiware! han facilitado la disponibilidad y acceso en 1a utilizacién de esta
herramienta como auxiliar en el desarrollo de las labores propias de los usuarios. Ya no
es necesario estar capacitado técnicamente para poder hacer uso de equipos informéticos y
recibir Jos multiples beneficios que éstos nos brindan. Con la aparicién de ia Internet se
amplia la gama de' servicios para los usuarios y se establece una comunicacion no solo a
nivel nacional sino internacional.

La computacion del usvario final es un fendmeno, hoy en dia, muy importante gue ha
“tomado dimensiones relevantes v que tiene una repercusion directa en el desarrollo de ios
planes y programas de una organizacion o empresa. Es por ello que merece especial
atencion y debe estar considerada en la administracion de ésta.

El modelo presentado en este trabajo nos permite evaluar et fendémeno de la computacién
del usario final, Nos permite su analisis desde el punto de vista individual del usuario, ast
como desde el punto de vista de la organizacion. Este analisis abarca el contexto bajo el
cual se desarrolla, considerando factores tanto internos como externos tales como la
estructura de la organizacion, la arquitectura tecnolégica existente y la actitud hacia el
cambio,

Asimismo el modelo incluye una serie de variables que auxiliardn al administrador de la
computacién de! usuario final a contemplar los resultados posteriores a la instrumentacion
de l2 misma.

En el caso practico que se plantea , se identifican diversos factores que sefiala el modelo.
Primeramente se diagnostica una pobre o casi nula administracion de la computacion del
usuario final, poca participacion de éste en los planes informaticos de la organizacién y una
percepcion negativa ante fas innovaciones tecnoldgicas. Esta situacion se va corrigiendo a
través del tiempo.

Los factores individuales y organizacionales logran conjugarse en una relacién armonica
que respeta los intereses tanto particulares del usuario como estratégicos de la organizacion.
Se toma del modelo 1a idea de Ia creacidn de un centro de informética, el cual establece un
canal de comunicacién entre ¢! operador det equipo y la direccion de la organizacion,
adem4s de brindar apoyo y soporte técnico necesario 2 ambas partes.
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Los niveles de satisfaccion del usuario final se elevan capacitandolo e integrandolo al
desarrollo computacional de fa organizacién. Se crean comités, que le brindan un foro
adecuado para participar y comprometerse en el proceso de automatizacion.

Se logra la identificacion del wsuario con la herramienta informatica como un medio para
incrementar sus estindares de productividad y eficiencia, lo que repercute a mivel
organizacional.

Finalmente el cuestionario aplicado al finalizar la instrumentacion de la administracion de
fa computacién del usuario final confirma estos resultados positivos, validando asi al
modelo.
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Anexo 1.

CUESTIONARIO USUARIOS FINALES:

- iste cvestionario dcberé ser Henado por toda persona que utilice o haya wtilizado una compiadora o
terminat para su u'abajo

~Sea breveenmsrepuestas al finalizar el cuestionario es opcional firmarlo.

« Utilice hojas adicionales en caso de ser necesario ¢ importante.

1°FECHA DE NAC!I\:J{IENI"O: affo mes dia .

2° GRADO DE ESTUDIOS: - Posgradb. =3 a
= Profesional. — B _
~ Preparatoria o equivalente. —

- Secretariado Téenico o equivalente,. [

3° Para el caso & Téchico Especialista, Profesional o Posgrado: £ Qué especialidad tiene (en su caso, E
nombyre de la w.rreraﬁt

4° ; Ddnde, cudndo y chme adquitié sus conocimientos en mforméuca? { Ej.: En tal fecha tomé un curso en
Ta UN.A M). Sea breve:

5° jLee revistas, periddicos, articulos ete. enfocados al mundo de Ia- Computacién?.

- Ivez almes. - ™M - Rara vez. 1
-1 vez ala semana. - Nunca,
« Mis de una vez a [ semana. E:Ij =

6° ;Cudntos afios lleva Iaborando (aftos y meses)?.

7 ;Qué productos (Ej.: Reportes, consultas, chscursos, documentos, etc.) realiza para su Area en general?.
(Miéximo 3 en orden de importancia).

87 ;Hace cudnto tiempo adoplé Ia computadora para su trabajo?.
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9° ; Tipo de equipo que usa Ud, actualmente?.

- Terminal. =
-PC. O
- Amibas, —

10° ; Cudnto tiempo los usa diatiamente en promedio?. (Por tipo de equipo).

TIPO DEEQUIPO TIEMPO PROMEDIO DIARIO DE USO
Computadora Personat
Terminal

11° Para el caso de las cargas de trabajo {picos) semanales o mensuales, indique el promedio de uso diario.
(Por tipo de equipo). .

TIPODEEQUIPG | TIEMPO PROMEDIO DIARIO DE USO
Computador: Personal
Terminal

12° ;Qué tipo de software utiliza {, Excel, Word, SQL, etc. ) y para que funciones lo utiliza (gréficas,
textos, presentaciones, consuliag, repories, etc.)?, (Maxime dos funciones por pagquete cn orden de
importancia).

13° Esté Ud. enterado de Ia Normatividad en cuanto a informtica (Software Institucional, normatividad
sobre el uso de PC’s, normatividad en cuanto a virus, eic.)?.

$i L0 Nee [3

14° ;Ha tomado cursos de informitica durante ¢l tiempo que lleva laborando?.

si 0 N 3
En caso afirmativo, ;Cudntos?, Internos: Externos:



i}

15° ; Afectariz en su trabajo si no contara con la computadora?
- En gran medida.
- En parte,
- Casi nada.
- Nada.

oo

16° Escriba en dos ¢ trés lineas el tipo de trabajo que realiza con fa computadora (Ej.: Documentos con
Word, preguntasen SQL, etc.).

17° ;El manejo de fos Paquetes Ie proporciona alguna ventaja con respecto a Ia manera en que realizaba su
trabajo antes de utilizar €] equipo?.

~ Mucha,
- Regular. E
- Tgual que antes.
- Poca. E

18° ;Esta proximo a su lugar de trabajo ¢l equipo de computo que ntiliza?.

- Proximo. 1
. = No préximo. -
En caso negativo, A cudntos metros? [ Otraala 3 Otro piso.

19° ;Tiene disponibilidad inmediata del equipo la mayor parte del tiempo?. (Ej.: Soy el Gnico usnario, el
software que utilize.esta cargado siempre, el equipe munca se descompone, la impresora esta disponible,
etc.). Bn caso contratio, mencionar si algo de lo anterior no se cumple o si existe algiin otro problema.

20° ;Usa Ud. el lenguaje SQL.?.
. - Si. . —
-No. (o]

21°En caso afirmative, ;Le repeesenta una ventaja con respecto a como trabajaba antes de utilizarlo?.
~Muwha | & = Igual que antes
«Regular. - [ +Peotqueantes [
~ Ninguna. |

227 ;Qué tan flexible le parece SQL como herramienta de trabajo?.
- Muy flexible.
- Flexible medianamente.
- Poco flexible,
- Nada flexible.

poo0
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23°;€ué tan ficiles de usar le parecen las aplicaciones de Windows (Word. Excel, efc.) y de MS-DOS?.
{Marque con una X, ¢t cuadso que conesponda).

APLICACION | FACIL | REGULAR | DIFICIL | NOLO |
CONQZCO

EJ?(CEL

MS-DOS
POWER POINT

WINDOWS
WORD

Si existe algana otra apticacion que la parezca ficil en cudnto a su utilizacion indiquelo a
continuacién: ;

24° Cyando surge unadificuliad mientras Ud. trabaja con su computadora, ;Con qué frecuencia consulta a
sus compaiicros de trabajo?.

-5 o masveces al dia. [ - Lvez por semana.  [*7]
- 1 vez por dia. — - 1 vez por mes. I
25° Cuando surge una dificultad mientras Ud. trabaja con su computadora, ;Con qué frecuencia consula a
Ia Unidad de Informdtica?.
-5omasvecesatdia. [ -1vez por semana. [
- 1 vez por dia. | - 1 vez por mes. =3

26° Cuando surge una dificultad mientras Ud. trabaja con su computadora, ;Con qué frecuencia consuliaa
olras areas?.

-5omasvecesal dia. [ -lvez por scmana. [ ]
- 1 vez por dia, 3 - 1 vez por mes. 1
Fecha de llenado: Nombre: {opcional)




