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Resumen
Idalia Francisca Hernandez Morales Fecha de Graduacion: Enero 1997
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn
Facultad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica

Titulo del Estudio; FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA EFECTIVIDAD DEL
ENTRENAMIENTO A USUARIOS FINALES DE COMPUTADORAS

Nimero de Péaginas: 84 Candidato para el grado de Maestro en
Ciencias de la Administracion con
especialidad en Sistemas

Area de Estudio: Computacion de Usuario Final

Propdsito y Método del Estudio: E! propésito de esta investigacion es presentar un modelo
canceptual, en base a literatura revisada, que detecta y describe los factores que se
presumen influyen en la efectividad de los programas actuales de entrenamiento a
usuarios finales (divididos globalmente en internos y externos). Este modelo se valido
mediante un estudio exploratorio consistente en una encuesta apficada a instructores de
scoftware de usuarios finales. Se presenta ademas un experimento de labaratorio que
refuerza la importancia de algunos de los factores definidos, consistente en la
comparacion de dos pragramas basados lo mas cercanamente pasible a los estilos de
aprendizaje constructivista y objetivista (impartiendo un curso computacional por cada
estilo y midiendo resultados mediante examenes de conocimientos al final de los
cursos), en ambientes de aplicaciones de baja y de alta complejidad.

Contribuciones y Conclusiones: Los resultados de la investigacion fueron (1) el modelo
conceptual propuesto, en general, en su etapa de validacion, de acuerdo al érea
metropolitana de Monterrey, N.L,, se presenta muy semejante a estudios anteriores y
(2) se observaron mejores resultados en €l grupo bajo el enfoque constructivista en
ambos ambientes de complejidad de aplicaciones (alta y baja).
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Tema

El tema a cubrir en esta tesis, relacionado con los sistemas de informacién para
la administracién en los negocios, es el entrenamiento a usuarios finales de

computadora, (UF's), dentro del area de la computaciéon de usuario final, (CUF).

1.2 Objetivo

El objetivo de este trabajo consiste en estudiar los factores que intervienen en el
rendimiento de los programas de entrenamiento a UF's. Se pretende intervenir para
adecuar el tipo de educacion, entrenamiento y capacitacién del UF, al tipo especifico
de UF directo (es decir, un UF gue desarrolla sus propias aplicaciones) segin sus

necesidades correspondientes.

Esto se pretende lograr, de acuerdo a un modelo conceptual disefiado segun |3
literatura revisada, para apoyar el punto de partida de este estudio. De acuerdo a este
modelo (ver figura 3 y figura 4), se pretende el levar a cabo una investigacidn en
primer lugar, para explorar las tendencias existentes en el area metropolitana de
Monterrey en base al modelo formado y de alguna forma, validarlo; en segundo lugar,

manipular algunas variables definidas en el mismo, de manera que se llegue a



identificar ciertos efectos diferentes mediante cierlo programa de entrenamiento

aplicado a UF’s dentro de la misma region.

1.3 Justificacion

La razon por la que se sigue esta direccidon, nace debido a que al acudir a
literatura anterior sobre este tema, podemos darnos cuenta que dentro del area de los
sistemas de informacion (Sl's), especificamente dentro de la rama de la CUF existe
una carencia de bases sodlidas para su mejor aprovechamiento. Existen ciertos
argumentos de auteres en estudios anteriores que llevan a la inquietud de profundizar
al respecto y contribuir a la solidificacion de algunos de sus conceptos, Panko (1988),
por ejemplo, argumenta que de esta manera se puede incrementar el conocimiento y
guias practicas para su desenvolvimiento dentro de la economia actual de los negocios
que involucran a los SI's, especificamente en el entrenamiento, porque parece ser que
de aqui surge principalmente &l desarrollo de la CUF, y porque éste es el servicio que
mas tiempo y recursos consumen de los administradores y proveedores de servicios a

fos UF's agregando también que la CUF es el futuro de los Sl's.

Cronan y Douglas (1990), argumentan que para solidificar y validar modelos
para entrenamiento de UF's, es necesaria la investigacién empirica ya que consideran
que el entrenamiento de UF's impacta la efectividad y aceptacion de los Sl's en
cualquier organizaciéon, considerando parte importante a los programas de
entrenamiento dedicados a UF's, En el estudio de Amoroso y Cheney (1991),
argumentan que el desarrollo de la CUF generalmente carece de entrenamiento
computacional extensivo, especialmente dentro de las técnicas de desarrollo de

sistemas.

Hellman (1992), afirma que el entendimiento tedrico y la habilidad practica son

requisitos necesarios para que los UF’s sean capaces de desarrollar SlI's, y que tales



habilidades pueden ser mejoradas a través del entendimiento del UF. White y Christy,
(1987), afirman que el entrenamiento, en sus niveles basico y avanzado deberia ser
elemento integral de cualquier estrategia disefiada para incrementar la eficiencia y

efectividad de los UF’s.

De acuerdo a estos argumentos que clarifican la evidente necesidad de una
investigacion sobre el entrenamiento UF's de aplicaciones, se presenta esta
investigacion empirica con el fin de apoyar € incrementar los principios y guias para un

mejor desarrollo dentro del mundo de los SI’s.

1.4 Guia de la Tesis

En el capitulo 2, se presenta literatura anterior correspondiente sobre el area de
los SI's, con e! fin de introducir al lector en el tema y ubicarlo finalmente en el area de
la CUF, y en el entrenamiento de UF’s; seguido a esto, en el mismo capitulo, se
presentan los estudios anteriores correspondientes a este campo al definir el modelo
conceptual formufado, punto de partida de esta investigacion, asi como su respectiva

explicacion y justificacion.

Asi, se presentan las diferentes hipétesis generadas a comprobar. En la seccion
siguiente, capitulo 3, se presenta la metodologia utilizada para tratar las hipotesis
correspondientes a este estudio, especificando y justificando cada uno de sus

componentes.

Posteriormente se documenta el analisis de los datos recopilados en la
investigacion, seguido de los resultados encontrados en la misma y sus discusiones y
finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones hechas por el autor,
seguidas de las referencias bibliograficas correspondientes y los apéndices

complementarios.



CAPITULO 2

REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1 La Organizacién y la Informacién

Es importante entender como la informacién influye considerablemente dentro
de cualquier organizacién, independientemente de su giro o tamario. Esta, junto con la
gente que la compone, parecen ser los factores mas importantes para lograr el éxito
de una organizacién. Senn (1990), indica que la administracion exitosa de las
organizaciones depende de la gente y la informacion, agrega que la informacion es la
base de virtualmente todas las actividades realizadas en una compafiia, deben
realizarse sistemas para producirla y administraria. E! objetivo de tales sistemas es
asegurar que informacion exacta y confiable esté disponible cuando se le necesite y

que se le presente en forma facilmente aprovechable.

En base a Io anterior, nos centramos en la problematica que existe dentro del
ambito organizacional sobre el logro del mejor aprovechamiento de la misma, sobre
esto Senn (1990), afirma que la informacién desempefia un papel central en las
actividades y en los hechos tanto de personas come de organizaciones, que se debe
profundizar en la comprensién de su valor, y naturalmente, esto implica la tarea de
cumplir con todos los atributos de 1a misma: Exactitud, Forma, Frecuencia, Extensién o

Alcance, Origen y Temporalidad o Posicién en &l Tiempo.



Para lograr este objetivo, a través del tiempo se han tomado en cuenta
diferentes herramientas que vienen a cumplir con la tarea de proporcionar la
informacion en forma confiable en las actividades de una organizacion, y por lo tanto, a

contribuir con el éxito de la misma en los negocios.

El concepto mas comunmente asociado con el recurso de la informacién, es:
sistema de informacion (Sl). Tendemos a asociar directamente estos dos conceptos,
ya que también éstos son considerados como un recurso al incrementar la capacidad
de los administradores y de los trabajadores, y hace posible lograr nuevos niveles de
eficacia y eficiencia, Senn (1990), indica que Jos gerentes o administradores exitosos
son aqueilos que estan mejor capacitados para administrar y utilizar la informacion,
con €l fin de tomar decisiones oportunas y eficaces, también proporciona una de las
definiciones mas ampliamente utilizadas de Si, tomandola como un conjunic de
personas, datos y procedimientos que funcionan en conjunto, agregando que el
objetivo de tales sistemas, es asegurar que informacién exacta y confiable esté
disponible cuando se le necesite y que se presente en forma correctamente

aprovechable.

2.1.1 Los Sistemas de Informacion y la Administracion

El recurso de la informacién parece estar directamente ligado mas con la parte
administrativa que ¢on la operativa, desde el punte de vista estratégico. No se
pretende restar importancia a las tareas operativas auxiliadas por los Sl's, sinc que es
importante recalcar que los Sl's son criticos dentro del drea administrativa, sobre todo
por el factor tiempo el cual se requiere “comprimir’ y “sintetizar” para lograr el atributo

oportunidad.

De acuerdo con Senn (1990), debido en parte al ritmo de vida de una

organizacion y en parte al alcance y dimensién de las tareas administrativas, el trabajo



de la gerencia esta creciendo en complejidad y el carecer de informacién vital puede
ocasionar que los administradores cometan errores, pierdan oportunidades y se
enfrenten a graves problemas de rendimiento. Un punto importante a ¢considerar para
mostrar la relevante importancia de los SV's dentro de la administracion, es la
Coordinacion y Comunicacion de la Informacion, ya gue, no basta con disehar Sl's
aparentemente “eficaces”, indica Senn (1990), sino que, debido a que los directores
administrativos utilizan la informacién para comunicarse entre si y con los miembros
del personal directivo y los empleados mas cada vez, esta claro que deben transmitir
informacion a los demas y cerciorarse de que los departamentos y las unidades de las
que dependen estén progresando de acuerdo con los objetivos planeados; por lo tanto,
menciona, es importante planear y establecer responsabilidades sobre la coordinacion
y comunicacién de la misma y la informacién es el ingrediente que mantiene unidos a

los componentes del sistema organizacional.

Complemeniando lo anterior, Panko (1988), agrega que quizas el mayor
problema estratégico que enfrentan los SlI's ahora es la CUF; y la evidencia disponible
indica que esta directamente basada en los Sl's, la CUF, menciona, pronto aventaja
las aplicaciones tradicionales de procesamiento de datos (PD), tanto en nimero como
en importancia y sin una ciara vision estratégica de esta importante seccién de los Sl's,

la planeacion estratégica seria imposible para la CUF y los SlI's en general.

Con esto, podemos afirmar que las decisiones oportunas y eficaces, que vienen
a ser uno de los puntos mas importantes dentro del éxito de un negocio, pueden ser
logradas a partir de los dos recursos clave en una organizacién {la informacian y las

personas), cuya relacion llega a ser critica en cualquier tarea a cubrir.

2.1.2 Desarrollo de Sistemas de Informacién

Como se menciong anteriorimente, la necesidad de cubrir con los requerimientos



de informacién en cierta organmizaciéon, ha llevado a introducir conceptos como
“sistemas basados en computadoras” los cuales funcionan como herramientas para
lograr el objetivo de proveer el recurso de informacion en la organizacién, este
concepto enfocado al uso productivo en los negocios, el cual Pressman (1893), define
como un conjunto u ordenacion de elementos organizados para llevar a cabo algun
meétodo, procedimiento o control mediante el procesamiento de informacion. Segun la
literatura, estos elementos incluyen Software, Hardware, Bases de Datos,
Procedimientos, Documentaciéon y Gente; como una de las diferentes definiciones que
existen sobre este concepto, llama la atencion porque nombra explicitamente el
procesamiento de informacioén, Athey y Zmud (1988), mencionan que cuando a un

sistema computacional puede darsele algin uso practico €n un negocio, es un Sl.

2.1.3 El Componente de Recursos Humanos

Es evidente que la gente es quien construye los Sli's, Athey y Zmud (1988),
indican que la gente, simplemente le da vida a un S, la gente juega dos papeles
principales en los Si's: actlia como UF y creador del Sl. Esto, se ubica en el sentido
de clasificar a la gente segun su participaciéon en los Sl's globalmente, por decirlo de
algun modo. Segun esta clasificacion, el papel de UF se presenta cuando la "salida”
del Sl es enviada a una persona, quien hace uso de la informacidn; sin estos usuarios,
no habria datos a procesar y razén para crear o usar Sl's. Asi, el papel de creador se
da cuando toman lugar las actividades de andlisis y disefio de sistemas vy
programacién, para que se construya el Sl a ser usado. Las ocupaciones mas
comunes en el campo computacional son: Analistas de Sistemas, Disefador de
Sistemas y Programador, quienes trabajan cercanamente con los UF's en la

construccion de tal sistema.



2.1.3.1 Trabajadores de la Informacion: Los Usuarios

Hasta antes de que la computacion se introdujera en los negocios, se habia
considerade a la industria de manufactura come la base de la economia en los
Estados Unidos de Norteamerica, sin embargo, estudios sobre el tema muestran que
actualmente en ese pais las empresas dedicadas al servicio y manejo de informacién
generan el 72% de los sueldos y salarios del sector privado, mientras que el resto (un

28%) es proporcionado por la empresa manufacturera. La figura 1 muesira estos

datos.
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Fuente: Apartado de M.U. Porat, The Information Economy: Definition and Measurement. The
U.S. Departament of Commerce (Citadoo por Senn, 1992).

Figura 1. Fuerza de Trabajo Laboral en Estados Unidos

Bajo esto Senn (1992), comenta que han existido autores que han estudiado la
transformacion de la economia hacia un estado donde ésta depende, en gran medida,
de los trabajadores de la informacidn, los cuales, al parecer significan un punto clave
dentro de la economia de una organizacidn y al crear, utilizar, procesar, administrar o
intercambiar informacion, representando el engranaje de la organizacion,
encargandose del recurso mas valioso de un negocio, después de la gente: la

informacion.

Para entenderlo, preguntémonos: jpodrian las organizaciones subsistir sin los



Sl's, independientemente de su giro o tamafio, ahora gue el personal en sus

actividades, debido a su gran evolucion, los ha convertido en parte de si mismos?

2.2 Computacion de Usuario Final

2.2.1 Nacimiento de la CUF

Debido al significativo cambio que ha existido en el mundo computacional en las
ultimas dos o tres décadas, se ha detectado una revoluciéon consistente en Ia
dominacion de aplicaciones generadas sencillamente, muy diferentemente a como se
hacia antes de los 80’s; en esa epcca, comenta Panko (1988), que la computacién
habia sido dominada por una aplicacion simple, el PD. Y ahora, las aplicaciones de
no-PD (post-PD), son ya tan grandes como las de PD y pronto seran todavia mucho
mas grandes en cada organizacidon. Es a este fendmeno al que denominan “revolucion
post-PD", o mas acertadamente “Computacién de Usuario Final’, término que aparecio
a finales de los afios 7Q0's, pero gque sdlo era aplicado a comparticion de datos en
computadoras anfitrionas de tiempo compartido. Ahora, el término se ha expandido a
comprender la mayoria de todas las aplicaciones que caracterizan la revolucion post-
PD, incluyendo aplicaciones de computaderas anfitrionas de tiempo compartido y de

computadoras personales (PC's), y SI's ejecutivos.

Segun Rainer et al. (1988) la CUF se ha convertido en un elemento clave en
todo el recurso de informacién de la organizacion. Hoy en dia, en algunas de sus

definiciones, la Computacién de Usuario Final es:

e Amoroso (1988), citando a [Benson (1983), Carr (1985); Quillard, Rockart, Wilde &
Mock (1983) y Sprague & McNurlin (19886)], la define como el proceso en el cual el
usuario desarrolla aplicaciones en un ambiente que |e proporciona acceso a la

computadora, datos y recursos de soporte”.
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e Davis y Olson (1985), citados por Rainer et al. {(1988), la definen como las
capacidades de los usuarios de controlar directamente sus propias aplicaciones y

necesidades de computacion.

+ Danberg (1986), citado por Panko (1988), la define como un medio ambiente donde
el usuario tiene libre control y latitud sobre el proceso, el usuario puede usar el dato
que es intercambiado a traves de la computadora principal o la division de MIS's, o
puede crear su propio dato. Pero el usuario controla y es responsable del producio

y la efectividad del uso del equipo.

¢ Una definicion concisa, dada por Carr (1887) y Carr (1988), citados por Rainer et al.
(1988), dice que la CUF es el uso directo de computadoras por personas con

problemas para lo cual las soluciones basadas en computadoras son apropiadas.

e En el estudio Mirani y William (1994), la CUF es la practica de los UF's para

desarrollar, mantener y usar sus propios Sl's.

e Brown y Bostrom (19888), la definen como Ila dispersion de funciones
tradicionalmente desempefiadas por profesionales MIS hacia el personal no-MIS

dentro de la organizacion.

Estas definiciones, vienen a ayudarnos a comprender concretamente que es la
CUF, que en una forma resumida, de acuerdo a lo anterior, se definiria como el
proceso en el cual, un UF desarrolla aplicaciones de baja o mediana complejidad, en
un ambiente de cierto acceso directo al equipo computacional, a los datos, asi como a
recursos de soporte, adquiriendo cierto control y libertad proporcionados por el centro

de informacion (Cl), en el ambiente de desarrolic de Si's.

De acuerdo a Athey y Zmud (1988), se ha presentado actualmente un

crecimiento de la computacién en muchos negocios, esto ha dejado atras las
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capacidades de los departamentos computacionales de los mismos.

Al parecer, el concepto CUF ha revolucionado significativamente el ambiente
tanto administrativo como operacional en una organizacién que utiliza sistemas
computacionales, esto ha sido en parte, gracias al considerable crecimiento y
desarrollo de las microcomputadoras (hardware y software), en conjunto con ios
lenguajes de muy alto nivel, que hacen posible una mejor interaccion de maquina-
usuario, ya que de acuerdo a Athey y Zmud (1988), estos dos avances de la
tecnologia de computadoras han venido a solucionar la crisis presentada por l0s
problemas causados sobre aplicaciones de computadoras estandares como
contahilidad o contro) de inventarios, en relacidén a [as pocas opciones existentes que
las cubren debido al gran crecimiento de los Si's. Esto a su vez, ha traido en
consecuencia un gran avance en herramientas computacionales para los UF's que han
permitido el nacimiento y expansién de la CUF. Agregan que los lenguajes de muy

alta generacion son muy buenas herramientas de UF por tres razones:

1. Un profesional de negocios que conoce poco acerca del desarrollo de software

puede empezar a producir informacién Util en pocas horas.

2. El profesional de negacios frecuentemente escribe solo lo que es producido en vez

de pasos de procesamiento de informacién detallada realmente requerida, y

3. El profesional de negocios no necesita saber mucho acerca del sistema operativo

computacional.

En concreto, el profesional de negocios puede enfocarse en el problema a ser
resuelto, mas que en los detalles del desarrollo del programa. Las microcomputadaras,
concluyen han sido la base primordial de la CUF, las cuales, aprovechadas mediante
lenguajes de alto nivel (paquetes de software de negocios de calidad) para todo

profesional, se ha convertido en la fuerza impulsora de su crecimiento.
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2.2.2 Beneficios de la CUF

En los resultados empiricos del estudic sobre CUF de Amorosc (1988), se

sugieren ciertos beneficios:

1. Una reduccién de las tareas pendientes en los proyectos de desarrollo de

aplicacion de Sl's y

2, Un decremento en Ja proporcion de los recursos de Sl's usados para

mantenimiento y programacion de aplicaciones.

Comparando la CUF con el desarrollo tradicional de sistemas, puede notarse
que existen diferencias considerables entre ambos enfoques; en el estudio de Athey y
Zmud {1988), explican la desaparicion de dos etapas del ciclo de vida de desarrollo de
sistemas, debido a la CUF (disefio de sistemas e implementacion de sistemas), es
decir, se utiliza un lenguaje de alto nivel y los usuarios pueden empezar a usar sus Sl's
al irse desarrollando, implicandose directamente en el disefo (experimenta con
programas parcialmente construidos sugiriendo revisiones gue cofrigen errores o
agregan caracteristicas mejoradas, ademas de que no descuidan las necesidades y
requerimientos esenciales del usuario sin dificultar su comprensién); las otras tres
etapas, indican, toman lugar en forma simultanea, (analisis, adquisicion vy

mantenimiento de sistemas, ocurriendo mas o menos al mismo tiempo);

En el mismo estudio, aun con [os considerables beneficios que lo anterior
acarrea, consideran también algunas riesgos potenciales presentados a continuacion.
2.2.3 Riesgos Potenciales en la CUF

1. Muchos UF’s son incapaces de determinar sus requerimientos de informacion sin la

ayuda de experto en analisis de sistemas.
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2. Muchos UF’s son insensibles a la necesidad de probar y documentar sofiware, para
validar datos de entrada, y para respaldar los resultados de operaciones de

procesamiento.

3. Si los UF's desarrollan aplicaciones sin descubrir qué Sl's ya existen, puede ocurrir

gran duplicidad de sistemas.

4. Muchas aplicaciones de computadora requieren €l uso de datos ya aimacenados en
sistemas de computadora. Silos UF's no pueden accesar estos datos a través de

un lenguaje de alto nivel, el beneficio potencial de la CUF es limitado.

Agrega que el UF que desarrolla aplicaciones deberia también esperar obtener
ciertos beneficios del ambiente de fa CUF tales como una relacién de trabajo mejorada
con el persocnal de Sl’s, un tiempo de respuesia mas rapido a sus preguntas de
informacion y un control incrementado sobre producto de aplicacion final. Entre otros
beneficios Alavi (1985) y Rivard (1982), citados por Watson y Houston (1987), incluyen
una mayor efectividad en la toma de decisiones, mas literatura de computadoras y

mejor satisfaccién de los usuarios sobre los sistemas de aplicacién que desarroltan.

2.2.4 E|l Impacto en la Economia

Amoroso (1988), argumenta que el crecimiento de la CUF es una de las
tendencias mas significativas en los negocios. Citando a Eve (1984), menciona que la
International Data Corporation predijo que para 1990 cuatro de cada cinco
profesionales de negocios usaria la CUF para apoyar su trabajo. Citando también a
Sprague y McNurlin (1986), predijo también que para ese afio el noventa por ciento del
recurso computacional seria desviado a apoyar el ambiente de la CUF. Tan solo la
IBM por si sola, agrega Amoroso (1988), ha contribuido en algunos millones de ddlares
al esfuerzo de investigacién de la CUF y en el desarrollo de materiales para dirigir

aspectos de administracién de la CUF. Seria adecuado, estudiar la posicién actual de
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la CUF, algunos afios después de lo predicho; a simple vista, estas predicciones no

estan fuera de |a realidad.

2.2.5 Ambiente de la Computacién de Usuario Final

Para mostrar el panorama general que existe dentro de la amplia rama de la

CUF, se considera importante presentar los siguientes puntos en relacion a ella.

2.2.5.1 La Taxonomia de los Departamentos

Resulta importante considerar y especificar los departamentos en la
organizacion segun el enfoque de la CUF, ya que el control y soporte de la CUF, de
acuerdo a Panko (1988), no es tanto un problema de |a persona individualmente, En la
CUF, hay una tendencia a pensar en términos de herramientas, PC's, programas de
hojas de calculo, redes de PC'’s, etc. Aqui, presenta una dicotomia de esios grupos,
que explica el empuje principal de la revolucion de la CUF y que a la vez se subdivide
en seis tipos de departamentos mas especificos. Como departamentos globales

considera.

Departamentos Tipo 1. Este tipo de departamentos maneja las actividades de
procesamiento de informacién rutinaria. Por ejemplo, contabilidad, ndmina,
facturacidn, el centro de procesamiento de palabras, el departamento de litografia y el
correo. La mayoria de los trabajadores en estos departamentos son oficinistas, pera
hay muchos no oficinistas incluyendo gerentes y algunas veces profesionales. Una
caracteristica importante de este tipo de departamentos es que se caracterizan por
altos volimenes necesarios para justificar el equipo de S!’s antiguo, y el trabajo hecho
aqui raramente se desplaza a través de categorias de herramientas de Sl's

tradicionales.
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Departamentos Tipo 2. Aqui se maneja ¢! trabajo de conocimiento de la
organizacion, esto es, politicas y trabajo profesional no rutinarios; incluye las oficinas
en gerentes de linea, oficinas de administracion de personal como planeacion
corporativa, mercadeo y finanzas y oficinas profesionales como departamentos legales

y de ingenieria.

2.2,5.2 Taxonomia de Aplicaciones de la CUF

Segln Panko (1988), la CUF abarca un amplio rango de aplicaciones con un
amplio rango de necesidades caracteristicas, Menciona que debido a esto, se
necesita un amplio conjunto de herramientas de desarrolle de aplicaciones que son tan
diversas que se desarrolla una taxaonomia para describir las dimensiones principales

de acuerdo con o que estas herramientas difieren.

Esta taxonomia consiste en dos grandes grupos: El primer grupc comprende a
las aplicaciones genéricas, las que a su vez se dividen en una amplia gama de

aplicaciones base dentro de cinco grupos principales:

e Comunicacién Verbal

+ Andlisis

« Datos

¢ Administracion de Actividades
o Graficas

El primer grupo contiene también las aplicaciones hibridas, las cuales combinan

elementos de dos 0 mas categorias genéricas que integran el grupo de:

Aplicaciones de Productividad Personal Integrada.

Aplicaciones de Sl's para Ejecutivos (EIS's).

Aplicaciones de Sistemas de Apoyo de Decisiones (DSS's).

Aplicaciones de Automatizacion de Oficinas.
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El segundo grupo comprende a las aplicaciones especificas, para usuarios
especificos segun su tarea a cubrir personaimente. Estas se presentan resumidas en
el apéndice A, de acuerdo a Mclean y Kappelman (1992-1993), que definen la CUF
segln sus actividades mas comunes; aqui se argumenta que la CUF parece haberse
convertido en una extensidn directa de la computadora corporativa, indistinguible por el
tipo de aplicacion o por el tamano o tipo de hardware. Que quizas la Onica distincién
que puede ser hecha es la relacion de “reportes” a la organizacion. En los ojos de la
administracion de Sl’s, fa computacion que se reporta directamente a la funcién de los
SI's es la corporativa. El resto, la CUF, esta fuera de control directo de los ejecutivos

de Sl's de la organizacién.

2.2.5.3 La Diversidad de los Usuarios Finales

Panko (1988), tambien afrma que el administrar la diversidad de las
aplicaciones de CUF puede ser mejor comprendido a través de una analogia de la
historia.  Comenta que cuando los europeos llegaron a Asia en el siglo XIV
generalmente vieron a los asiaticos cultural y politicamente similares. Sdélo cuando
empezaron a apreciar la amplia diversidad existente en esta regién, empezaron a
progresar extrayendo su vasta riqgueza. Y ahora, afirma, el Sl esta entrando a un
continente que es mucho mas grande y mas diverso que el PD, un continente con
muchas pequefias categorias de aplicaciones en lugar de una aplicacién poderosa
como PD. Menciona que deben desarrollarse diferentes enfoques para tratar con

diferentes tipos de aplicaciones de CUF si se desea tener éxito al administrarla.

De acuerdo al grado de interaccion con el Sl, los usuarios pueden dividirse

globalmente como (Senn, 1892):

e Directivos.
o Administradores.

e Usuario Final Indirecto.
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+ Usuario Final Directo.

Los UF’s directos, son quienes interactuan directamente con el equipo de
sistemas (el cual se refiere al equipo compuiacional utilizado para soportar los Sl's
electrénicamente fas tareas en la organizacion), funciona dentro de cualguier nivel
organizacional segin Senn {1992), para procesamiento de transacciones, nivel
administrativo y de soporte de decisiones, éstos se dividen en seis categorias

propuestas por Rockart y Flannery (1983):

1) Programadores de PD.

2) Personal de Soporte de CUF.

3) Personal de Soparte Funcional.

4) Usuarios Finales Programadores.

5) Usuarios Finales a Nivel de Comandos.
8) Usuarios Finales No programadores.

Es importante hacer una sub-separacién de los mismos, ya que los dos primeros
tipos de usuarios no representan “usuarios’ del todo, sino profesionales de Sl's
incluyendo programadores de PD y miembros del personal del Cl; y los siguientes
cuatro, que son quienes interesan para los fines de este estudio, son mas fuertemente
considerados como los principales tipos de UF's, quienes no poseen un alto grado de
capacidad sobre ef ciclo del desarrollo de SI's, sino que debido a sus tareas menos
sofisticadas, pueden cubrir las necesidades de sus aplicaciones por si mismos. Esto
es, dentro del segundo y tercer ambiente de desarrollo de aplicaciones; segin Panko
(1988), se trata de pequefios y simples proyectos desarrollados por el UF (quien
explota directamente la aplicacion), para proyectos triviales pequefios (segundo
ambiente de desarrollo de aplicaciones) y proyectos de tamafio mediano que son
menos complejos que los sistemas operacionales tradicionales del PD pero mucho
mas complejos que la imagen tradicional de proyectos de la CUF. Es decir, estamos

hablando de personajes que cubren las dos partes de la “gente” que se involucra en
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los SI's, son creadores y usuarios.

Trauth y Cole (1992), definen al usuario bajo el enfoque de soporte, como un UF
independiente trabajando en una area funcional en la organizacidon. Agregan que el
individuo no solo usa un Sl sino que puede también disenarlo, desarrollarlo, y
administrarlo. Tradicionalmente en los MIS’s, el usuario puede ser un individuo, un
grupo de trabajo o la organizacion completa, no se restringe al operador de una
terminal. Citando a (Alavi, 1985; Benson 1983; Sipior y Sanders, 1989), agrega que en
el centro de los usuarios en general, mas comunmente se ubican los no profesionales
de SI quienes usan (y algunas veces desarrollan y administran) aplicacicnes para
apoyar su trabajo en algunas areas funcionales de la firma. En este punto de vista,

concluye, el usuario puede definirse, como un individuo o como un grupo de trabajo.

A continuacion se presenta la definicidon proporcionada por Mirani y William

(1994), para los cuatro tipos principales de UF's.

Usuarios Finales No Programadores. Accesan datos computarizados a través
de un ambiente limitado, mediante menls, 0 un conjunto esfrictamente seguido de

procedimientos, y el uso de software praporcicnado por oiros.

Usuarios de Nivel de Comandos. Desarrollan consuftas y calculos simples y
generan reportes unicos para ellos mismos. Entienden las bases de datos disponibles

y son capaces de especificar, accesar y manipular informacion.

Usuarios Finales Programadores. Utilizan lenguajes de programacion y en base
a comandos directamente para sus necesidades personales de informacion.

Desarrollan sus propias aplicaciones, algunas de ellas, utilizadas por otros usuarios.

Personal de Apoyo Funcional. Son investigadores de mercado, analistas

financieros, etcétera, cuya tarea principal es proporcionar herramientas para accesar y
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analizar datos. En virtud de su habilidad en lenguajes de UF’s, se convierten en
centros informales de disefio de sistemas y en expertos en programacion. Llegan a

ser capaces de apoyar a otros UF's dentro del area funcional.

2.2.5.4 Ambiente de Desarrollo de Aplicaciones

En la CUF, el ambiente de desarroilo de las aplicaciones parece ser muy
diferente al ambiente de desarrollo tradicional de ciclo de vida; el usuario, segin Panko
(1988), tiene un papel mucho mas grande que jugar en el desarrollo de proyectos asi
como en la fase de implementacion, de hecho el control de UF frecuentemente se ha
tomado en cuenta para definir 1a caracteristica de CUF, explica también que debido a
gue los proyectos dentro de la CUF hoy en dia no son muy pequefos y simples y no
ampliamente desarrollados por el UF, este tipo de proyectos no caen en las
expectaciones tradicionales sobre la CUF y pueden ahora abarcar la mayoria de todos
los prayectos de la CUF . En esta area, se encara la diversidad que toma lugar en el
desarrollo de proyectos. El Cl encara la tarea subdividiendo el desarrollo en un
nimero de ambientes con diferentes requerimientos de administracién, separando el
enfoque de administracion para cada uno de los ambientes, que en general

comprenden, de menor a mayor complejidad:

¢ Desarrollo de Proyectos (Infraestructura tecnoldgica, soporte, contral y
promocion).

o El Primer Ambiente.

e FJ] Segundo Ambiente,

s El Tercer Ambiente (Proyectos de Mediano Plazo).
« E! Cuarto Ambiente (Desarrollo Delegado).

¢ E|Quinto Ambiente (Administraciéon de Departamenta).
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2.3 Administracion de la CUF

La CUF ha tomado tal importancia, que se ha extendido significativamente la
preocupacion por proporcionarle una buena agministracién por parte del departamento
de MIS. Segun Panko (1988); Davis y Olson {1985); Carr (1988), citados por Rainer et
al, (1988), en los ultimos 20 arfios el rapido crecimiento de [a CUF ha tenido un impacto
significativo en la computacién. A esto Amoroso y Cheney (1986) y Alloway y Quillard
(1983), citados por Panko (1988), agregan que el crecimiento de fa CUF ha sido
explosivo por factores tales como el incremento en la cantidad de literatura de
computadoras de UF’s, la introduccién y la rapida proliferacién de PC's en la
organizacion y la existencia de un trabajo pendiente de desarrollo de aplicacion formal

e informal creciente persistentemente en departamentos de administracién de Sl's.

De acuerdo a lo anterior Rainer et al. (1988), afirman que fa CUF es
estratégicamente importante para la organizacién asi como el departamente de
administracion de Sl's y esta importancia probablemente continua y se incrementa.
Agregan que la administracion de ta CUF es muy dificil y compleja, debido a la misma
complejidad del fenomeno, complejidad que surge de la diversidad del usuario, tareas
y hardware y software disponible a los UF's; afirman que el departamento de
administracion de Si's puede no tener la flexibilidad ni el recurso para administrar las
variedades base entre los UF's, sus necesidades de aplicaciones, habilidades, su
entrenamiento y su motivacion. Adicionalmente el departamento de administracion de
Sl's coloca frecuentemente a las aplicaciones de UF en baja prioridad por una
perspectiva diferente, en consecuencia, los usuarios frecuentemente perciben a este

departamento como irresponsable en sus necesidades particulares.

Por lo tanto, concluyen, la organizacion ha creado el Cl para apoyar a los UF's y
reconocer sus necesidades. Mencionan también que el incrementade nimero de

firmas con Cl's indica que éstos han asumido un papel estratégico en apoyar a la CUF
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en la organizacion, y por extension, en ayudar a conocer las necesidades de
informacioén de la administracién; que €| Cl es dirigido dentro de un esquema de CUF

¢como un mecanismo de soporte importante para la CUF,

Carr (1987) y Hammend (1982), citados por Rainer et al. (1988), afirman que la
CUF ahora ha asumido un papel de vital importancia en la firma, muchas compaitias
han creado los Cl's en un esfuerzo de controlar y apoyar la CUF. Segun Leitheiser y
Wetherbe (1985), citados por Nunamaker et al. (1888), un Cl es una organizacién

designada a producir servicio guiado a ayudar a los usuarios a ayudarse a si mismos.

Segun Carr (1987), citado por Nunamaker et al. (1988), los objetivos

establecidos de los Cl's son:

s Usuarios mas competentes,

e Mejor informacién para fos usuarios,

e Mejor vision por parte de los usuarios sobre el PD y

¢ Usuarios mas educados.

Nunamaker et al. (1988), afirman que los Cl's estan tomando un papel muy
importante en la computacion crganizacional, toma 1a responsabilidad de proporcionar
un soporte organizacional para el incremento tecnalégico en cuanto a Tecnologia de

Informacion (Tl). También menciona que se han agrupado las diferentes definiciones y

perspectivas de los Cl's en tres areas de responsabilidad o en tres enfoques distintos:

1) Consultoria. El personal del Cl trabaja con UF’s para ayudarlos a analizar sus
problemas y clarificar sus necesidades de recursos computacionales. En particular,
se proporciona asistencia para la seleccion de software y hardware para

desempenar la tarea dada.

2) Distribucion. Las funciones de! Cl como un centro de distribucion controlada de

herramientas de UF (hardware y software). Este control de distribucion permite a
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los CI's rastrear el uso de herramientas para responder mejor a las necesidades de
la comunidad de UF’s. La distribucion de software, asi como permitir el uso de

versiones legales de software.

3) Servicios de ayuda. Los usuarios enfocan al Cl con problemas especificos y el Cl
les provee con resolucion de fallas en forma experta. Ademas, se proporciona
apoyo continuo a usuarios para ayudarios a aprender sobre hardware y software

usando tutoriales y otros programas de entrenamiento conducidos por el Cl.

Siendo el Cl el que se encarga directamente de la administracién de la CUF;
basados ademas en la literatura contenida en Panko (1988), bajo la bandera de la
CUF, muchas organizaciones han creado departamentos especializados para
administrar la CUF. Llamados Cl's, estos departamentos existen ahora en la mayotia
de las corporaciones grandes y en muchas de las pequenas. Aunque el término CUF
ha proporcionado unidad conceptual a la revolucién post-PD, Los Cl's han
proporcionade un punto de unién para administrar esta revoluciéon. Tambien especifica
que estos dos términos, CUF y Cl no carecen de problemas, menciona que al
promacionar IBM la CUF al iniciar los afos 70’s, su consejo de administracion se
encontré en un conjunto de premisas que ahora nos damos cuenta, no son
universalmente ciertas, aclarando esto, indica que un buen porcentaje de aplicaciones
de CUF viola al menos una de esas premisas principales y una que otra viola las

cuatro. Describe a estas premisas como:

« Las aplicaciones de CUF son pequenas y simples.
« Las aplicaciones de CUF son desarrolladas por el UF
o El soporte y control de CUF deberian ser dirigidos a individuos.

e Las aplicaciones de la CUF estan orientadas hacia archivos de PD
corporativos.

La no universalidad de estas cuatro premisas principales, segun el autor, se
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debe a un grupo extremadamente heterogéneo de aplicaciones con mas diversidad
gque el PD clasico. Asi que no hay manera de empezar a administrar la CUF
inteligentemente sin aceptar esta diversidad y desarrollande un programa de
administracion multifacético que puede proporcionar apoye y control apropiado para
los diferentes “grupos” de aplicaciones de CUF con diferentes caracteristicas. Por
ultimo, afirma que la CUF no puede ser administrada adecuadamente hasta que se

encuentre un conjunto de premisas para entender el concepto.

Henderson y Treacy (1986), citados por Brown y Bostrom (1988), mencionan

gue se requieren cuatro estructuras primarias para administrar la CUF exitosamente:

1. Infraestructura de apoyo de personas, la cual incluye tareas tales como
entrenamiento y educacion, soluciéon de problemas a través de lineas directas,

consultoria continua y mecanismos de comunicacion periodicos.

2. Infraestructura tecnolégica, que incluye tareas de repaso, seleccidén y adquisicion.
Nunamaker et al. (1988), afirman que €l Cl proporciona un apoyo organizacional
para el incremento tecnoldgico, esto, basado en Helthe et al. (1987), quienes
indican gue si se praporciona apoyo al Cl para el incremento tecnolégico, se puede

usar la tecnolegia para apoyar al Cl, lo que lleva a una ayuda mutua.

3. Infraestructura de datos, que incluye tareas de estructuracion y aimacenamiento de

datos, ¢oleccion y mantenimiento de datos y de acceso de datos.

4. Y como las tres anteriores no son suficientes, segun el estudio de segun Henderson
y Treacy (1986), citados por Nunamaker et al. (1988), se define una cuarta
infraestructura para planeacion y evaluacion, para establecer los objetivos de la
CUF para localizar recursos, asignar papeles y responsabilidades, desarrollar

politicas y procedimientos y repartir desempefios a través de limites funcionales
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dentro de la organizacién,

Sin embargo, Brown y Bostrom (1988), agregan gue el conocimiento acerca de
la infraestructura de administracion de la CUF, atraviesa limites funcionales y no
pueden coincidir correctamente con las estructuras de la unidad del trabajo actual;
esto, aun cuando el conocimiento acerca de la CUF y su administracion efectiva,

siendo incompleta y sin bases tedricas comunes, resulte eficiente en una organizacion

dada.

Asi que pese a este panorama global que nos ayuda a visualizar facilmente una
estructura formal de la administracién de la CUF, el conocimiento existente hasta hoy
en dia, resulta insuficiente de acuerdo a su estructura. Esto parece dejar un hueco en

el avance para el mejor desarrollo de la misma.

En general, Panko (1988), establece que en la CUF parece haber dos objetivos

de administracion basicos:

1. Continuar proporcionando las clases de soporte de bajo nivel ahora proporcionado
por los Cl's, incluyendo consulta de bajo nivel, entrenamiento, asistencia rapida
(hotline), seleccion de software y hardware y el establecer un conjunto de politicas

para las aplicaciones mas pequeias.

2. Dar soporte a las aplicaciones criticas gue caen fuera del dominio de PD y todavia
son muy complejas para los UF's de desarrollar por si mismos o no son

desarrollados por UF’s por otras razones.

Para terminar, argumenta que aquellos que no llegan a ver a la CUF como un
cambio fundamental estratégico que afectara cualquier otra cosa dentro de los Sl's,

estan fracasando en la planeacion estratégica de SlI's por si misma.



2.3.1 Grupos de Soporte de CUF

Segun Watson y Houston (1987), la CUF orientada a los negocios, no aparece
sino hasta principios de los afios 70’s. El trabajo pendiente en los requerimientos era
intolerable, los avances de hardware y software eran tales que los UF’s de negocios
eran mas capaces de dirigir sus propias necesidades y las universidades producian
mas graduados con conocimientos de camputacion. Asi, 1a CUF orientada a negocios
no avanzaba rapidamente debido a la naturaleza de los UF's. Asi que frecuentemente,
ellos no tenian la actitud, aptitud y entrenamiento para apoyarse a si mismos como lo
hacian los ingenieros. Al final de los afios 70’s, los desarrollos de software y hardware
al igual que Jas actitudes del vendedor, se combinaron para hacer disponibles los
recursos, apoyo y entrenamiento, Esto ocurrié a la vez que cuando el departamento
de servicios de datos y la administracion de la compania empezaron a reconocer el
valor de la CUF y cuando los servicios de datos se volvieron menos y menos capaces

de responder a las demandas para el desarrollo de aplicaciones.

No todos los usuarios adquirian acceso y soporte a través de la ruta usual de la
computadora de la organizacién. Muchos veian rutas mas rapidas a través de la
compra de paguetes de software, el uso de servicios externos por comparticion de
tiempo y ia compra departamental de PC's. En cada caso, el abjetivo del usuario era
ganar acceso a la computadora y los datos residentes en la computadora para hacer

consuitas, analizar datos y generar reportes.

Formalmente, la administracion de la CUF desde otro enfoque se cubre por
medio de los grupos de apoyo de la CUF; tomando en cuenta lo dicho por Watson y
Houston (1987), quienes mencionan que a la vez que muchas organizaciones han
creado Cl's para soportar formalmente la CUF, se establecen estos grupos de soporte
de CUF formales aproximadamente a principios de la década de los afios 80's,

también mencionan gque ambos grupos tienen responsabilidades administrativas,
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proporcionan servicios de consultoria proveen soporte técnico, evaliian productos de

hardware y software y proporcionan entrenamiento.

El apoyo a la CUF por costumbre proviene de los miembros asignados del
departamento de desarrollo de aplicaciones, quienes trabajan con servicios técnicos y
administracion de datos para los usuarios. Parte de los impetus para apoyar
formalmente a los UF's era reducir los gastos de los servicios de comparticion de
tiempo de fuera y controlar la compra de PC's. Helthe et al. (1887), citados por Watson
y Houston (1987), visualizan las siguientes responsabilidades de un grupo de soporte

de CUF, que nos lleva a clasificar en otro punto de vista a la administracion de la CUF;

¢ Plan, Apoyo, Mercadeo y Control de la CUF.

» Proporcionar Consultoria y Servicios de Resolucién de Fallas.
« Conducir el Entrenamiento de UF’s.

* Soporte a UF's Interactuando con otros Departamentos de PD.
» Ayudar a Proporcionar Acceso a Datos Corporativos.

o Hacer Evaluaciones de Hardware y Software.

e Asistencia en la Adguisicion e instalacién de Hardware.

o Promover Aspectos de Seguridad.

La separacién de grupos de soporte a fa CUF, complementan Watson y Houston
(1987), existe naturalmente en base a aquellas tareas de desarrollo que son grandes,
complejas, extensas y costosas y que son manejadas por quienes desarrollan Sl's, y a
aquellas gue son pequefias, simples, rapidas, dificiles de justificar en costos y que
pueden ser mejor manejadas por UF’s, dandoles apropiado soporte. Esto, viene a

reducir las interrupciones de los UF's hacia ¢l personal de Sl's,

Para terminar, Amaroso (1988), recalca que los grupos de servicio y soporte

son los componentes mas visibles y persuasivos de la administracion del UF.
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2.3.2 El Centro de Informacion

Con la explosién de la computacion personal, en la etapa de 1980 a 1985, al
introducir IBM fa PC, el departamento central de Sl's se entorpecié rapidamente por la
crisis de la asimilacion de cientos de PC's, intreduce Panko (1988), esto, implicé la
necesidad de grandes cantidades de competencia técnica para una seleccion
apropiada, organizacion y mantenimiento. Ademas, las necesidades de entrenamiento
y consultoria fueron enormes porque la mayoria de los usuarios eran completamente
inexperios, cuando lograron trabajar competitivamente, constantemente se movian a

nuevos niveles de habilidades que requerian nuevo entrenamiento y consultoria.

2.3.2.1 Factores Criticos de Exito

Rockart y Flannery (1983), citados por Panko (1988), argumentan que la
mayoria de Jos gerentes podrian identificar relativamente pocos que eran criticos para
su éxito. Identificando estos “factores criticos de éxito” y asegurando que se

manejaran bien, un gerente deberia tener una buena oportunidad del éxito en general.

Cabe mencionar que uno de los factores de éxito que sobresale en un estudio
hecho por Leitheiser y Wetherbe (1985), citados por Panko (1988), es el realizar un
entrenamiento a UF's efectivo, ademas de proporcionar cualquier servicio necesario en
cuzlquier forma necesaria a tiempo, desarrollar un personal competente, seleccionar y
apoyar los paguetes de aplicacién correctos, monitorear y coordinar €l desarrollo de

UF, obtener el soporte de la aita administracion, ademas de otros.

Ademas Brancheau (1985), citado por Panko (1988), encuentra en su
investigacion como factores criticos de éxito en primer lugar al personal del Cl, seguido
de disponibilidad, entrenamiento, equipo apropiado, investigacion y soporte de

administracion en ese orden.
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2.3.2.2 Infraestructura Tecnoldgica

Como se menciond, una de las areas principales ubicadas dentro de la
administracion de la CUF se refiere al hardware, software y comunicaciones,
llamandola también “Tecnoestructura” (Panko, 1988). Esta involucra: Estandares
Clave, Filosofia de Control, Investigacién de Productos y Seleccion, Compra, Bienes

en Existencia, Instalacion, Actualizaciones de Software y Mantenimiento.

2.4 Soporte a Usuarios Finales

Existen cuatro papeles principales del Cl, Panko (1988):

» Construir una Infraestructura Tecnoldgica.
e Soporte a UF's.
e Controlarla CUF.

¢« Promover la CUF.

Sobre esto, Henderson y Treacy (1986), citados por Panko (1988), argumentan
que los intereses de soporte en el Cl eran dominantes en la CUF, seguidos de la
infraestructura tecnoldgica, uno de los cuatro aspectos principales de la CUF; es por
esto en parte que en esta ocasidbn nos concentramos en el soporte de UF's de
computadora, ya que parece ser importante profundizar en la literatura relacionada
sobre esta area de la CUF, ya que entre mas se domine el tema, mejor se enfrentaran
los problemas y se lograran mejores beneficios para la organizacidn justificando la
significativa inversion hecha en esta division, a esto Panko (1988) agrega que el
soporte del UF representa una inversion masiva para las corporaciones y esta
inversion es extremadamente dificil de medir y justificar. Indica que el Cl proporciona

tres tipos de servicios de soporte:

e Consultoria, en Desarrollo de Aplicaciones.

« Entrenamiento, en Herramientas y Conceptos de Alto Nivel.



29

e Resolucion de Fallas, después del Esfuerzo de Desarrollo Controlado.

En el punto anterior, puede verse que existen muchas formas de proporcionar
entrenamiento, pero fambién tenemos una gran masa de tipos de usuarios que nos
obligan a pensar que debe existir una justa distribucion de los entrenamientos

existentes para los correctos usuarios.

Existe el problema, segun Panko (1988), de que no tenemos una buena teoria
del aprendizaje de UF's, y como resultado, aungue la investigacion reciente ofrece
ciertas guias, es dificil decir qué sera efectivo en el entrenamiento. Menciona que la
mayoria de las ideas sobre la efectividad se derivan de |a experiencia practica y como
todas las ideas nacen de ésta, tienen tanto las ventajas de precipitarse en el
conocimiento de trabajo real de situaciones de entrenamiento como las desventajas de
los puntos de vista personales y exposicion limitada de diferentes tipos de situaciones.
Menciona también el concepto de movilizar a UF's que se refiere al entrenamiento de
usuarios a través de otros usuarios para un aprendizaje efectivo, se indica que este
concepto posee muchas ventajas, ya que se presenta como un entrenamiento en parte
“gratis” para la organizacién. Menciona las diferentes formas principales de
proporcionar entrenamiento: de salon interno, de salén para vendedores, basado en
computadoras y hasado en video. Lo anterior es reforzado por el estudio Nunamaker
et al. {(1988), quien define la agrupacién en tres areas de enfoque de las definiciones y

perspectivas de los Cl's para la mejor administracion del recurso.

2.4.1 Educacion y Entrenamiento a los Usuarios Finales

Por las razones anteriormente mencionadas, de acuerdo a Panko (1988), el
entrenamiento a UF's puede ubicarse en un importante lugar como punto de referencia
para preparar los programas de soporte necesarios para el desarrollo del UF, segtn su

ambiente en la CUF. El autor, en base a esto, define los siguientes puntos.
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2.4.1.1 Habilidades

Se argumenta que existe una jerarquia de habilidades en las que los UF's se
ubican y deben dominar segun su posicidn, unas mas dificiles que otras. Agrega que
cuando existen carencias en los UF's de las habilidades correspondientes para cubrir
un proyecto, entonces el entrenamiento es el encargado de llenar ese hueco, o tendra
que proporcionarse consuftoria o el trato de fallas adicionales, lo que viene a ser los

tres servicios de soporte mencionados.

Por esto, existe la necesidad de entender estas habilidades de los usuarios, las
cuales se ubican en diferentes niveles y por lo tanto el realizar investigacién en esta
area contribuiria en esto para entender qué habilidades exactamente se requieren para
que un UF realice bien su trabajo; explica que cuando la mayoria de Ia gente empieza
a trabajar con computadoras, sus habilidades son lo suficientemente buenas para
apoyarla. Después de algunas semanas 0 meses, sin embargo, la mayoria de los
usuarios se gradlan mas alla de las habilidades basicas a habilidades avanzadas
necesarias para usar las computadoras correctamente. Entonces se convierien
también un poco en usuarios expertos, cuyo conocimiento en areas especificas excede
del conocimiento del mismo personal del C!; desafortunadamente, la Investigacion

necesaria no se ha hecho.

Pero, agrega que en general, los usuarios ascienden a través de la jerarquia de
habilidades en el tiempo, y deberia ser un error pensar que los usuarios saltan
completamente de nivel a nivel; ya que después de cierto tiempo la mayoria de los
usuarios tienen sélo las habilidades basicas en ciertas areas, mientras gque tienen
también habilidades avanzadas en otras areas. Lo que significa simplemente es que

estos “avances” de los usuarios en los niveles de sus habilidades no son horizontales.
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2.4.1.2 Principios de Entrenamiento

Menciona también que existen estudios que presentan los principios de
aprendizaje para ayudara a guiar a los planeadores del Cl. Y que aungue estos pocos
estudios estan un poco lejos de proporcionar una completa teoria de entrenamiento,
en general, este acuerdo y las experiencias practicas de muchos maestros dan buen
soporte para un nimero de carencias ampliamente fijas mientras que otras carencias
cambian. Analizando finalmente, concluye que tantos usuarios como sea posible,
deben ser conducidos tan cercanamente como sea posible al nivel de innovacién,
dados los recursos del Cl y la buena voluntad de los usuarios para llevarlos al nivel

deseado. En particular, el Cl deberia hacer lo siguiente:

e Asignar y llevar a cabo el entrenamiento de hardware y software adecuados, asi
gue cada usuario adquiere el entrenamiento de habilidades basicas sin omitir el
curso de Sistemas Operativos (SO's), y computacion introductorios, y se toman una

cantidad adecuada de madulos avanzados.

» Tener un entrenamiento que va mas alla de las habilidades de uso de una buena

practica y habilidades de innovacién.

= Explotar el conocimiento de dominio ¥ buena practica tanto como sea posible dentro
de los curscs de software de aplicacion, adn cuando esto signifique que se
contraten entrenadores con el ¢conocimiento de dominio para el curso completo o

para un modulo en conocimiento especifico.



CAPITULO 3

MODELO TEORICO Y DE INVESTIGACION

3.1 Introduccion

Después de la revisién de literatura presentada, podemos percibir mas
claramente que se requiere un amplic entendimiento sobre como cubrir correctamente
los aspectos relacionados con el recurso de la informacién, punto clave en una
organizacion, especificamente, sobre la CUF. Amoroso (1988), menciona que los Sl's
y la alta administracion tienen conocimiento insuficiente sobre sus UF's para
administrar efectivamente CUF. Sobre esto, define que es importante entender el
ambiente de la CUF, y se presenta un esquema basado en el esquema de lves et al.,

(1980), citados por Amoroso (1988), para la investigacion en la CUF (ver figura 2),

Partiendo de este esquema, nos ubicamos en el area del ambiente que involucra
al soporte o entrenamiento a UF's, desde el enfoque organizacional o desde el
enfoque del usuario individualmente. Agregado a esto, desde el punto de vista de
analisis, en la investigacion Mclean y Kappelman (1982-1993), citados por Harrison y
Rainer (1993), emergen dos niveles de analisis para la CUF como se puede ver en la
figura 2, que comprenden el ambiente crganizacional y el aspecto individual (ambiente
del usuario), éstos son: 1) el aspecto individual [Carr (1987); Davis (1985); Wether y

Leitheiser (1987)] citados por Harrison y Rainer (1893), que comprende actividades de

32
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computacion relacionadas con el trabajo del empleado; 2) el aspecto organizacional
que segun [Coiterman y Kumar (1989), Kasper y Cerveny (1985}], citados por Harrison
y Rainer (1893), inciuye el soporte en cuanto a educacidon, entrenamiento, controles,

estandares, seguridad, hardware, software y soporte de comunicaciones.

EOMPUTACION DE USUARIO FINAL

Definicion

La Teoria por Etapas
Computacién Personal
Beneficios y Riesgos

AMBIENTE AMBIENTE DE
ORGANIZACIONAL OPERACIONES
—— Aspectos de Administracion —— Hardware
Estrategias de la CUF ,——Soﬂware
Enfoques de Adminstracién Lenguajes de 4a. Generacion
— Pgliticas a la CUF Generadores de Productividad
— Apoyo a la CUF — Datos :
—— Centro de Informacién L Telecomunicaciones
—— Educacién
AMBIENTE DE AMBIENTE DE
USUARIOS DESARROLLO

L Topdlogia de Usuarios
— Actitudes de Usuarios

— Educacién/Entrenamiento a Usuarios
— Experiencia de Usuarios en Computacion

L Problemas de Desarrollo Tradicional
— Enfoques Alternativos
Generadores

Paqueteria

Prototipos

Desarrollo de Usuarios

VARIABLES DE
PROCESO

— Medidas de Desempefio

— Calidad del Sistema

— Utilizacion del Sistema

Satisfaccion de Informacién del Usuario (SIU)
Medidas de la CUF

Fuente: Ives et al. (1980) (Citados por Amoroso, 1988)

Figura 2. Esquema para Investigacion en la CUF.

De acuerdo al esquema anterior presentado, profundizaremos en las secciones
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concernientes al entrenamiento del UF.

Educacién y entrenamiento: La educacion y enfrenamiente del UF han sido
citados como una de las funciones de soporte mas importantes por los usuarios.
Muchos practicantes del tema, argumentan que los usuarios necesitan aprender
conceptos y técnicas computacionales con relacién al hardware, software vy
aplicaciones para ser productivos. Eibes (1986), citado por Amoeroso (1988), establece
que es fundamental en este negocio de los SI's que los éxitos o fracasos de muchos
Cl's puedan ser conectados a sus usuarios, que la auto-suficiencia no significa la
eliminacidn eventual de todas las preguntas del UF; es decir, que se provee a los UF’s
con las herramientas, habilidades y entendimiento para desarrollar soluciones para

problemas corporativos.

El modelo tedrico conceptual presentado, pretende clasificar los diferentes
factores que intervienen en un programa de entrenamiente proporcionado para
usuanos finales de computadoras gue desarrollan aplicaciones (usuarios directos),
afectando los resultados del mismo. Se parte de la premisa de que [a efectividad y por
lo tanto el rendimiento de cierto programa de entrenamiento, depende de cémo se
combinan estos factores en su aplicacion; afectando posteriormente el desempefio de
los UF’s en los resultados del desarrollo de cierta aplicacion.  El modelo se presenta a
continuacion, indicando cada una de las caracteristicas involucradas en cada factor y

en seguida, su correspondiente justificacion en base a la literatura existente.

3.2 Modelo Conceptual

Como una clasificacion general de estos factores, se ubicardan en factores
infernos y factores externos; como factores internos se encuentran caracteristicas que
tienen que ver con el UF, o que no son controladas por el Cl o por la organizacion;

como factores externos, se ubican caracteristicas que tienen que ver con €l ambiente,
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las cuales al contrario de los factores internos, son controladas por el Cl.

La base existente para esta division global, es antecedida por el estudio de
Harrison y Rainer (1992), quienes afirman que el comportamiento en el trabajo
orientado a computadoras es controlado por factores externos, asociados con el
ambiente de trabajo (caracteristicas del empleo, como tecnologia, alcance del empleo,
responsabilidad, comodidad) y por caracteristicas internas de la persona (edad,
educacion, actitudes, percepciones, etc.); agregan que los avances tecnoldgicos
(hardware y software) contribuyen a la facilidad del uso de la computadora, y éstos
ayudan a disminuir ansiedades y actitudes negativas hacia el uso de computadoras

(ver figura 3).

FACTORES EXTERNOS
(ORGANIZACION)

<
ﬁ?endimiento del programa de entrenamienﬂ

f
FACTORES INTERNOS
(USUARIO)

Figura 3. Modelo Conceptual Global

3.2.1 Factores Internos

Partiendo de que [as diferencias individuales son determinantes esenciales en el
comportamiento en el trabajo, se ubican como lo que integran los factores internos de

la persona (ver figura 4).

factores externos

Software/sistema Caracteristicas de la tarea Medio ambiente de
a aprender entrenamiento

| Programa de entrenamiento | | Caracteristicas del entrenador |
v S
Rendimiento del programa de entrenamiento

f

m)o de usuario final en la organizacion Diferencias individuales
factores internas

Figura 4. Modelo Conceptual Detallado
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Como caracteristicas internas, cabe ubicar la diversidad que existe de UF's, a lo
que Rockart y Flannery (1983) agregan que la diversidad en la poblacion de UF’s,
emerge una evidente necesidad para una educacion, entrenamiento y soporte

fuertemente diferenciados para la totalidad de las diferentes clases de usuarios.

Dentro de las caracteristicas internas se ubican principalmente las diferencias
individuales, las cuales en el estudio Harrison y Rainer (1992), se argumenta que son
determinantes esenciales en el comportamiento en el trabajo. Citando a Zmud (1979),
mencionan que las diferencias individuales se pueden dividir en tres grupos principales

segun su influencia en el éxito de los MIS:

1. Demograficas. Caracteristicas personales. Edad, género, educacion, experiencia

con computadoras.

2. De Personalidad, Relacionadas con estructuras individuales cognoscitivas y

afectivas usadas para entender eventos y gentes.

3. De Estilo Cognoscitivo. Representa los modos individuales de comportamiento

perceptual y de pensamiento.
3.2.1.1 Diferencias Demograficas

Las diferencias demograficas, que son uno de los tres grupos principales de las
diferencias individuales, abarcan en parte la edad de la persona, €l género, la

educacion, y la experiencia con computadoras.

Como parte de la educacion del UF, se puede definir al “tipo de educacion’ del
UF, como por ejemplo, el enfoque de su profesion, como lo puede ser, ciencias
exactas, humanidades, ciencias médicas, etc. Esto a la vez, se puede relacionar
directamente con el nivel jerarquico organizacional que ocupa en la organizacion, que
va de acuerdo a su grado de responsabilidad de decision en el trabajo. Esto puede

resultar significativo para percibir en forma diferente lo captado en el entrenamiento y
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la forma de proporcicnarlio.

La experiencia computacional, parece resultar un factor significativc en los
resultados de la ejecucion de las tareas de los UF's. En el estudio de Harrison y
Rainer (1992), se indica que empleados gue habian trabajado con computadoras
tuvieron actiiudes mas favorables hacia usos complejos de computadoras, que

aquellos que no lo habian hecho antes.

Por otro lado, Panko (1988), comenta que los UF’s se vuelven mas sofisticados
al paso del tiempo y se incrementa su experiencia. Un UF adquiere habilidades
basicas, las aplica a nuevos problemas y en consecuencia desarrolla competencia y
confianza para adquirir habilidades adicionales para problemas mas complejo. Cada
UF nuevo, representa un flujo de demandas futuras para entrenamiento y soporte y
discute al menos tres niveles de usuarios seglin su experiencia con computadoras:
novatos, intermedios y expertos. Paralelas y muy relacionadas a la experiencia, se
encuentran las habilidades de los UF's, las cuales al empezar a trabajar con
computadoras, éstas son lo suficientemente buenas. En varios meses, sin embargo, la
mayoria de los UF's logran algo que va mas alla que las habilidades bésicas, las
habilidades necesarias para usar las computadoras correctamente. Poco después se
convierten en UF's expertos cuyo conocimientc en areas especificas es posiblemente
excedido del conocimiento del personal del Cl, es decir, el usuario llega a desarrollar
mas y mejores habilidades que las que el Cl le pudo proporcionar o dar a conocer.
Asi, el Cl puede considerar las habilidades necesarias y desarroliarse en las

necesidades del UF en el entrenamiento.

3.2.1.2 Diferencias de Estilo Cognoscitivo

Este otro grupo dentro de las diferencias individuales, estan relacionadas con

estructuras individuales cognoscitivas y afectivas usadas para entender eventos y
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gente. Dentro de esta, podemos mencionar al estilo cognoscitivo del UF, el cual tiene
gue ver con la forma de asimilar el conocimiento, que llega a ser diferente entre los
individuos y posiblemente sea significativo en la efectividad resultante de la aplicacion

del programa de entrenamiento proporcionado.

Ademas es importante mencionar como premisa, que, si el aprendizaje de
usuarios es posiblemente influenciado en forma significativa por los modelos existentes
de estilo cognoscitivo, los métodos y programas de entrenamiento deberian quizas ser
sensitivos en como sus estudiantes estan enfocando diferentes situaciones, para tratar
de entender qué modelos estan usando. Si esto se logra, los modelos pueden ser
confrontades directamente y usados como se desean. Los estilos o modelos de

aprendizaje, se encuentran resumidos en el apéndice C.

Otra divisién es la motivacion hacia el desarrollo del UF. Ya que en el estudio
de Amoroso y Cheney {1991), sobre un modelo de investigacién de la efectividad del
UF, la motivacién del mismo para desarrollar nuevas aplicaciones, fue encontrada

como la mas significativa (ver figura 4).

Un factor mas, llega a ser la actitud del UF hacia el desarrollo de aplicaciones;
segun Ajzen y Fishbein (1977), citados por Etezady et al. (1891), la actitud puede ser
conceptualizada como la cantidad de afecto que uno siente a favor o en contra de
algan objeto o comportamiento. En el contexto de la satisfaccion del UF, uno puede
medir esta satisfaccion respecto a un sistema, actitud hacia el objeto, o su satisfaccion
en el uso de un sistema y la actitud hacia el comportamiento, para predecir el

comportamiento futuro de una persona.

3.2.1.3 Diferencias de la Personalidad

Las diferencias de la personalidad, como tercer grupo de las diferencias
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individuales, representan los modos individuales de comportamiento perceptual y de
pensamiento. Dentro de ellas, podemos ubicar la percepcion de tanto Tl del UF, como
del involucramiento del Cl en sus actividades, las cuales, quizas llegan a influir en el
grado de confianza e importancia resultante en el UF sobre el programa de
entrenamiento. Revisando el trabajo de Cash et al. (1992), la Tl, puede entenderse
como el apoyar estrategias principalmente de mercadeo, ademas de las operativas,
administrativas para la obtencion de competitividad mediante aplicaciones auxiliadas
por el uso de las herramientas incluidas en el equipo computacional (hardware y

software) y de comunicaciones de los datos o informacion.

Como complemento de |a influencia de las diferencias individuales mencionadas,
en el estudio de Amoroso y Cheney (1991), se utiliza un modelo de investigacidn de la
efectividad del UF, parcialmente basado en un modelo anterior de Amoroso y Cheney
(1286), con el propdsito de identificar relaciones tedricas adicionales y discutir la
inclusién en el modelo por su impacto potencial en la efectividad de las aplicaciones
del UF. Este modelo consiste en las variables relevantes de los ambientes del usuario
y la organizacion que han sido reportados como factores influyentes en la efectividad

de la CUF.

£ el Actitud del Usuario
APEatIc] hacia el desarrollo :
entrenamiento en la EUC Satisfaccion de
computacional previo informacion del

usuario final

Soporte organizacional percibido del l

desarrollo de aplicaciones de la EUC / Uiizac o de
> Motivacion en gl I\ la aplicacion
Calidad Percibida de las ‘ dasarralls de
herramientas de desarrollo de

o . aplicaciones de
aplicaciones del usuario final (a CUF

Fuente: Amoroso y Cheney (1991)

Figura 5. Modelo Estructural para la Investigacion de la Efectividad de la CUF Revisado
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En el modelo de la figura 5, ya revisado por Amoroso y Cheney (1991), puede
verse como el entrenamiento y la experiencia computacional previa de! UF se relaciona

directamente con la actitud y Ja motivacion hacia el desarrollo de aplicaciones.

El objetivo de tal estudio fue principalmente crear un modelo causal para
investigar las relaciones potenciales entre muchas de las variables independientes que

han sido aparentemente quienes impactan la efectividad de la aplicacién del UF.

Como resultado, se obtuvo que la evidencia empirica preliminar proporciona
soporte general para la mayoria de las relaciones clave contenidas en el modeio. De
las contribuciones importantes, la motivacion del UF para desarrollar nuevas
aplicaciones fue encontrada como la mas significativa, mostrando el coeficiente de
correlacion positivo mas fuerte con la utilizacién de la aplicacion. El apoyo
organizacional percibido de CUF se encontrd indirectamente relacionado a la
satisfaccion de informacion mejorada y la utilizacion de la aplicacion. Dado un
conjunto limitado de recursos organizacionales, se sugiere que los gerentes inviertan
tiempo y dinero para mejorar el apoyo organizacional de fa CUF donde el “pago”

inmediato puede no ser correctamente evidente.

3.2.1.4 La Sofisticacion del Usuario Final

En el estudio de Mirani y William (1994), analizando mediante encuestas una
muestra de 114 Cl's, se encontré que el soporte requerido por los UF's varid con su
sofisticacion computacional ademas de la madurez del Cl. Una de las clasificaciones
mas usadas, para ubicar los diferentes grados de sofisticacion, consiste en seis tipos
UF’s profesionales y no profesionales de Sl's; especificamente, los “verdaderos” UF's
definidos en la seccion 2.2.5.3. Estos diferentes tipos de UF's pueden corresponder a
diferentes resultados en su rendimiento y efectividad, y por lo tanto requerir de

diferentes “tipos” de entrenamiento.
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3.2.2 Factores Externos

Dentro de fa clasificacién correspondiente a los factores externos, es decrr, los

relacionados con el Cl, se ubican las caracteristicas siguientes.

3.2.2.1 Caracteristicas del Software o Sistema a Aprender

Dentro de esta categoria se encuentra |a interfaz usada, ya que de acuerdo al
estudio de Davis y Bosirom (1993), quizas un factor, fuente de las dificultades de
aprendizaje de UF’s es la interfaz, cuyo disefio puede significar |la diferencia entre un
sistema que es comprensible y facil de aprender y uno que es frustrante, confuso y
que no puede ser usado del todo al final. En este estudio, se investigan los dos tipos
de métodes de entrenamiento con dos interfaces de computadoras en el desempefio
de aprendizaje a usuarios y actitudes hacia un sistema computacional. Mencionan que
los pocos estudios que han comparado la interfaz de manipulacién directa (ambiente
Windows, par ejemplo), con la interfaz basada en comandos (como lo es por ejemplo
un ambiente DOS), son frecuentemente criticados por su falta de teoria; en este
estudio, se afirma que los individuos gue usan la interfaz de manipulacion directa se
desempefian substancialmente mejor que aguellos que usan la interfaz basada en
comandos. Sin embargo, no hay diferencia en 10s resultados relacionadas a los dos

tipos de métodos de entrenamiento.

3.2.2.2 El Medio Ambiente de Entrenamiento

Sein y Olfman (1987), citados por Cronan y Douglas (1990), proponen guias
para el ambiente de entrenamiento del cual, mencionan, depende en parte el uso
efectivo del software a aprender. Separan en dos grupos las condiciones ambientales:
conjunto fisico del entrenamiento (formalfinformal) y el ambiente conceptual, el cual

incluye entre otros, la planeacion de la motivacién y de la administracién. Otro factor
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que podria incluirse dentro de esta clasificacién es el grado de “comparierisrmo”
(positivo 0 negativo) existente entre usuarios y el personal de Sl's, ya que en el
estudio McLean y Kappelman (1992-1993), se sugiere que éste pueade ser la clave del

éxito en el area de desarrollo en la CUF.

3.2.2.3 Caracteristicas de la Tarea

Partiendo de que Ja diversidad de UF's, llieva a una diversidad en las
herramientas de software y aplicaciones a utilizar segiin Nelsont y Cheney (1987) y
Rockart y Flannery (1983), citados por Cronan y Douglas (1990), podemos asumir que
esta diversidad de aplicaciones debe tomarse en cuenta para el disefio de un
programa de entrenamiento proporcionado. Podemos ubicar las caracieristicas de la
tarea a desarrollar como un punto importante y relevante para una diferenciacion de
necesidades de entrenamiento del UF. Estas incluyen el grado de complejidad de la
aplicacién ubicada segun el software a aprender, el tiempo de vida de la aplicacién y el
tempo de desarrollo de la aplicacién;, ademas del nivel estratégico (operativo,
administrativo, ejecutivo o estratégico) o de toma de decisiones que implica la

aplicacion,

3.2.2.4 Caracteristicas del Programa de Entrenamiento

Como una premisa, dentro de las diferencias de los métodos de entrenamiento,
quizas haya diversidad en el grado en que se lleva a la practica directa, en el
rendimientc que exista por parte del usuario, ya que se dispone de diferentes
“materiales” para llevar a cabo el entrenamiento, como lo puede ser el método de
ensefnanza a seguir, de lo cual no se posee suficiente literatura. Por otro lado una de
estas diferencias, podria ser el enfoque en el cual se basan para disefiar €l programa
de entrenamiento, segun el estilo de aprendizaje del usuario a seguir; no obstante,

existe significativa incertidumbre, acerca de qué estilo (modelo de aprendizaje,
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apendice C), debe tomarse en cuenta segun las caracteristicas del usuario, lo cual

puede considerarse en futuras investigaciones.

En el estudio de Leidner y Jarvenpaa (1995), para recopilar los diferentes
modelos de aprendizaje que componen las suposiciones de la tecnolegia de
aprendizaje electronico y para relatar esas suposiciones a los diferentes modelos de

aprendizaje, se parte de las siguientes premisas:

La efectividad de la Tl al contribuir al aprendizaje, sera una funcion de qué tan
bien la tecnologia apoya un modelo particular de aprendizaje y la actitud del modelo en

una situacion de aprendizaje particular.

Las visiones de salones electronicos representan un impacto potencial diferente
de la Tl en el aprendizaje: automatizacion, informaciéon en cualquier sentido y
transformacion. Se consideran como variables de investigacion del método de

educacion a:

« Variables Personales. Aufoeficacia, Autasuficiencia, Motivacion.
¢ Niveles de aprendizaje. Contexto, Estilo de aprendizaje.
o Cognoscitivas. Nivel de pensamiento, Estrategias, Procesamiento.

o Comportamiento. Desemperio, Atencion, Participacion.

Se presentan los 5 modelos de aprendizaje mas ampliamenie aceptados,

descritos a detalle en el apéndice C:

o Objetivista.

e Constructivista.
¢ Cooperativo.
s Sociocultural.

« De procesamiento cognoscitivo de informacion.



Tratando de resaltar las mas grandes diferencias entre los modelos de
aprendizaje mas ampliamente aceptados en términos de sus adopciones, objetivos e
implicaciones instruccionales, los autores concluyen que hay variedades de
oportunidades de implementar |la tecnologia en la educaciéon. Agregan que la
tecnologia puede ser usada para facilitar el despliegue de informacién para
incrementar el acceso a informacién explicita externa y a incrementar la comparticion

de construccion del conocimiento.

3.2.2.5 Caracteristicas del Entrenador

Las caracteristicas del instructor o entrenador se toman en cuenta, debido a que
en el estudio de Bowman et al. (1993), citando a Watson y Carr (1987), se observé que
cuando los UF's buscan soporte, necesitan encontrar una persona de soporte con la
mezcla correcta de educacion, experiencia y atributos personales, las cuales
podriamos ubicar como las “diferencias individuales” del entrenader. También en este
estudio, citando a Olfman y Bostrom (1888), se reportd el estudio de enfrenamiento a
usuarios en conexién con el uso de software de UF's; dividieron a los enfrenadores en
dos grupos: basados en un constructs, enfocados principalmente en algunas formas y
comandos del software y basados en aplicacién, enfocado a la solucion de problemas
mediante el trabajo a lo largo de la solucion, en otras palabras, agrupan a los
instructores en dos estilos de aprendizaje principalmente, éstos son, el modelo

constructivista y el modelo objetivista respectivamente.

Lo anterior nos lleva a ubicar esta diferencia como “enfoque a seguir del
entrenador” que podria a la vez caer dentro de las caracteristicas del programa de
entrenamiento usado como “enfoque a seguir en el programa”, ya que coincide con los
enfoques constructivista y objetivista respectivamente. Sin embargo, esto requiere de

mayor evidencia que podria considerarse en estudios posteriores.



3.3 Factores a Considerar en el Estudio

El fin gue aqui se persigue, es el contribuir, en la manera posible, a una mejor
distribucion de los recursos de entrenamiento disponibles, segun las diversas
caracteristicas que existen dentro del ambiente completo que participa en el programa

como se describié en el modelo conceptual (ver figura 4).

Esto se pretende lograr mediante la manipulacién de algunas de las diferentes
caracteristicas que se involucran en cualquier programa de entrenamiento, controlando
parte del ambiente, y tratando de encontrar una relacion que pueda contribuir en las
decisiones de gerentes y disefiadores de programas y personal Cl, en cuanto a la
seleccion y aplicacion de sus programas de entrenamiento, segun las caracteristicas

externas e internas participando en el programa de entrenamiento.

Debido a el tiempo reducido disponible para la investigacién, al realizar el
estudio exploratorio en la regidn, se seleccionaron las variables presentadas a
continuacion debido a que son las menos complejas de manejar y controlar en los
usuarios participantes en el experimento, con respecto a las demas en el modelo
inicial, También, debido a que infuitivamente, se presume que podrian arrojar
resultados importantes para una conclusion de aportacion. Esto corresponde a una de

las dos partes de la investigacion a flevar a cabo.

Ademas no se toma en cuenta la diversidad que existe en cuanto al tipo de UF
por €l momento, debido a que puede existir relacién entre el grado de sofisticacion de
UF y su nivel jerarquico, asi como entre éstos y el grado de complejidad de |a tarea.
(Esto puede también considerarse en el estudio). Como variables controladas a
considerar se seleccionaron, dentro de los factores internos (variables controladas

internas):

+ Nivel de experiencia del UF; especificamente UF's aprendices/novatos.
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¢ Actitud positiva del UF ante el curso recibido.
¢ Motivacién positiva del UF ante el curso recibido.

Y comeo variables correspondientes a los factores externos (variables

controladas externas):

» Estilo de aprendizaje en el que se basa el programa de enfrenamiento.
+ Grado de complejidad de la aplicacion de acuerdo al del software a aprender.

Para direccionar finalmente esta investigacion, se¢ pretende combinar las
variables antes definidas mediante el experimento de laboratorio. Inicialmente se
define 1a hipdtesis direccional de este estudio, lo cual generara las diferentes hipotesis

de investigacion definidas en el siguiente punto.

3.4 Hipotesis Direccional

Si se aplica un programa de entrenamiento a aprendices/novatos, con las

caracteristicas mas adecuadas para ellos, se puede lograr un mejor desempefio.

3.4.1 Hipodtesis Desarrolladas

1. En un ambiente de aplicaciones de baja complejidad de acuerdo al software:
e H,: Los programas de entrenamiento a novatos basados en un estilo de
aprendizaje constructivista no presentan mejores resultados que los

programas de entrenamiento basados en un estilo de aprendizaje objetivista.

e H,: Los programas de entrenamiento a novatos basados en un estilo de
aprendizaje constructivista presentan mejores resultados que los programas

de entrenamiento basados en un estilo de aprendizaje objetivista.

2. En un ambiente de aplicaciones de alta complejidad de acuerdo al software:
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e Ho: Los programas de entrenamiento a novatos basados en un estilo de
aprendizaje constructivista no presentan mejores resultades dque los

programas de entrenamiento basados en un estilo de aprendizaje objetivista.

e H,: Los programas de entrenamienta a novatos basados en un estilo de
aprendizaje constructivista presentan mejores resuitados que los programas

de entrenamiento basados en un estilo de aprendizaje objetivista,

3.5 Modelo de Investigacién

De acuerdo a estas hipétesis generadas, resulta el siguiente modelo de

investigacion (figura 6):

Variables Controladas
(Constantes)

Experiencia Computacional Previa (novatos)
Actitud del UF (positiva)
Motivacion del UF (positiva)

e ESTILO DE APRENDIZAJE EN EL QUE SE BASA

EL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO TARGE T ERIR) e ibley

CURSO IMPARTIDO
Variable Dependiente

L GRADO DE COMPLEJIDAD DE LA APLICACION
Variables Independientes

Metodologia

Figura 6. Modelo de Investigacién

Este modelo permite definir la siguiente matriz relacional entre las variables en

cuestian (ver figura 7), o que proporciona su combinacion en el experimento

[ Estilo de Aprendizaje

Enfoque Constructivista| Enfoque Objetivista
Grado de Complejidad Alta Complejidad Alta Complejidad
de acuerdo al Software |Baja Complejidad Baja Complejidad

Figura 7. Matriz de Relacion entre Variables de Investigacion



CAPITULO 4

METODOLOGIA

La demostracion de las hipotesis presentadas en la seccion 3.4.1, se llevd a
cabo mediante un experimento de laboratorio en el cual se manipularon ias diferentes
caracteristicas presentadas en el modelo de investigacion. Se establecieron dos
programas de entrenamiento basados en dos modelos de aprendizaje, los estilos
constructivista y objetivista. Los programas abarcaron solamente conceptos basicos
sobre el software en cuestion en un curso impartido de 10 horas aproximadamente de
cada grupo. Los UF's a participar como alumnos, fueron individuos gue de algun modo
se encuentran involucrados en su trabajo, en el area de los S!'s, o demandan de algdn
modo  servicios relacionados con la CUF, pero completamente novatos (cero

experiencia) en un ambiente interfaz de manipulacién directa.

La seleccion del software comercial a utilizar en el experimento se basé en
primer lugar, en las aplicaciones mas utilizadas segun el trabajo de MclLean y
Kappelman, (1992-1993), donde el primer lugar 10 ocupan las hojas de calculo; en
segundo lugar, respaldado por el estudio Negrete (1997), se selecciond el Software
Excel 5.0 de la Compaiiia Microsoft en un ambiente de Manipulacion directa, por
resultar el mas demandado en las empresas de la region del area metropolitana de

Meonterrey, N.L., dentro de la clasificacién de hoja de célculo.

48
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Paralelamente al experimento a llevar a cabo, como una investigacion adicional,
debido a que se requiere validar el modelo conceptual generado en este estudio, se
auxilid de una encuesta gque ayudo a determinar de la mejor manera los factores reales
tanto interna como externamente significatives indicados en el modelo conceptual

como una contribucién para posibles futuras investigaciones.

4.1 Instrumento de Medicion

4.1.1 Encuesta Aplicada

Para llevar a cabo fa validacién del modelo conceptual, se disefidé un instrumento
de medicion que consiste el diseno de un cuestionario que se llevé a cabo mediante la
aplicacidn de una encuesta, conteniendo dos secciones basicas, de las cuales la
primera tiene como objetivo el reunir la opinién de individuos que se dediquen a
proporcionar entrenamiento a UF's (especificamente usuarios directos no
profesionales de Sl's que desarrollan aplicaciones de primer y segundo ambiente de
desarroflo). Esto tenia como objetivo el detectar las variables o caracteristicas
significativas que se presentan como importantes dentro del modelo conceptual, lo cual
se llevdé a cabo mediante una calificacion de factores en una escala Likert de 1 2 6.
Cabe mencionar que los UF's directos mas fuertemente considerados como los
principales tipos de UF’s, no poseen un alto grado de capacidad sobre el ciclo del
desarrolic de Sl's, sino que debido a sus tareas menos sofisticadas, cubren las
necesidades de sus aplicaciones por si mismos, es decir, hablamos de personas que

cubren las dos partes de la “gente” involucrada en Sl's: creadores y usuarios.

Como segunda seccion del cuestionario (apéndice B), se agregaron las
preguntas demograficas correspondientes al instructor encuestado y a su empresa
para la ufilizacion de variables moderadoras como edad, experiencia, nivel

educacional, area profesional, y antigledad y tamarno de 1a institucién o empresa.
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La validacién de este cuestionario, en cuanto al contenido, quedo sujeta a un
estudio pilotc donde participaron como criticos, expertos en el area de Sl's con cierto
conocimiento en CUF y amplia experiencia como instructores, para detectar fallas de
contenido que pudo presentar el cuestionario y efectuar las correcciones

correspondientes. El cuestionario validado final se presenta en el apéndice B.

4.1.2 Experimento de Laboratorio

Una vez realizado el experimento, se procedié a detectar los resultados de los
programas de entrenamiento, se aplicé a cada integrante de fos dos grupos un
examen de conocimientos sobre el curso impartido. Se disefiaron dos tipos de
examenes diferentes, para controlar el grado de complejidad de la aplicacion. La
validacion en cuanto a la complejidad de ambos examenes quedo sujeta a |a critica y

opinién de 7 ingenieros en sistemas, usuarios expertos en el software en cuestion.

Otra forma de validacién en cuanto a la diferencia extrema de complejidades, se
llevd a cabo mediante una prueba en los resultados, donde, mediante la comparacion
de la cantidad de errores en general de baja complejidad contra alta complejidad, se
encontro diferencia significativa, a simple vista, resultando muchos mas errores en los
examenes de alta complejidad que en los examenes de baja complejidad. Es
importante sefialar que se tomd en cuenta la complejidad en base al software a
aprender, se llevé a cabo debido a que no existe suficiente conocimiento formal

establecido sobre los diferentes sentidos que este concepto pudiera tomar.

La razén por la que se involucrd la experiencia de los instructores en el estudio,
fue porque se asume que éstos, en comparacién con demas participantes en el
ambiente de la CUF (administradores, personal del Cl, o usuarios), son los mas

indicados para percibir el comportamiento de los UF’s a lo largo del entrenamiento.

Estando integrado cada grupo por 16 elementos, a la mitad de cada uno (8
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integrantes) le correspondié uno de los dos examenes existentes, es decir, a la mitad
de cada grupo, se le aplicé un examen que consiste en el desarrolio de una aplicacion
de baja complejidad, y a la otra mitad, un examen de alta complejidad. Cabe
mencionar que se descarta el andlisis correspondiente a una complejidad media para
evitar ambigliedades en la separacién del nivel de compiejidad de las aplicaciones a
desarrollar, ademas, ambos examenes fueron revisados y validados por ingenieros en
sistemas que poseen al menos 2 anos de experiencia en el software en cuestion. La
calificacion de dichos examenes, fue realizada en base al numero de errores totales

por el examen resuelto de cada aprendiz participante en ambos grupos.

4.1.2.1 Consideraciones del Disefio de los Cursos

Es importante sefialar que, ademas de otras consideraciones, al carscer de
programas de entrenamiento ya definidos en el contexto de los estilos de aprendizaje
en cuestion, se disefiaron en base a experiencia e intuicion, auxiliandose de los
ejemplos ya prototipo en los manuailes existentes, paso a paso; esto, bajo el enfoque
obijetivista. Bajo el enfoque constructivista, se profundizé mas ampliamente en los
conceptos basicos del area, asi como sobre principios sobre el tema, en lugar de
“ensefar con ejemplos”™. Ademas, es importante, el que en la realidad, se perciben
mejores resultados cuando se lleva a cabo un entrenamiento bajo un enfoque
constructivisia, es decir, ensenar fundamentos, bases, conceptos teodricos esenciales y
algo de practica, en lugar de ensefiar sélo ejemplos; esta premisa es en parte, la base

principal del experimento actual, en cuanto a la seleccién de los estilos de aprendizaje.

4.2 Seleccion de la Muestra

4.2.1 Sobre la Encuesta Aplicada

La seleccion de la muestra para el estudio de campo se ejecuté ante una
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muestra de 70 participantes, éstos, especificamente instructores del area de
computacion integrantes de escuelas de computacién especializadas que prestan sus
servicios a empleados de cualquier area y cualquier nivel y a estudiantes

especificamente en el area de la CUF, en el area metropolitana de Monterrey, N.L.

Los integrantes fueron seleccionados aleatoriamente con la ayuda de la seccion
amarilla del directorio telefonico y del listado de empresas dedicadas al servicio sobre
Sl's, proporcionada por la Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de

Monterrey, N.L. (CANACO).

4.2.2 Sobre el Experimento de Laboratorio

Como se ha mencionado, se seleccionaron dos grupos de dieciséis usuarios
(uno para cada estilo de aprendizaje considerado) del area metropolitana de
Maonterrey, N.L., donde se controlé su experiencia (alumnos en la etapa inicial de los
cursos, cero experiencia). Los participantes se seleccionaron de grupos de personas
inscritas en una escuela dedicada a impartir cursos de computacion directamente a
empleados de organizaciones de cualquier giro en la regién que demandan
entrenamiento sobre el area computacional, especificamente, estudiantes de una
carrera técnica de programacién de computadoras. Se controld que las personas
seleccionadas fueran trabajadores de alguna organizacién no profesionales de Sli's,

sino con alguna otra funcién operativa, administrativa o0 gerencial.

Cabe mencionar una de las caracteristicas sobresalientes del conjunto de
participantes en general, es que presentd de antemano una actitud positiva al curso,
(ademas de ser voluntarios, sin acordar algun beneficio extra, mas que los resultados
propios del curso), es decir, al ser personas ya pertenecientes a un programa de
educacién computacional mostraron el interés que se asume, es muy determinante en

los resultados de algun programa de entrenamiento sobre computacion. Lo anterior
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properciona al experimento un perfil gue incluye como otras variables moderadoras o
covariables a la “actitud hacia el curso recibido” y presumiblemente y a la *motivacion

hacia el curso recibido”,

4.3 Analisis Estadistico de los Datos

4.3.1 Sobre la Encuesta Aplicada

Una vez recopilada la informacion de la totalidad de la muestra programada (70
encuestas recopiladas de las 100 que se proporcionaron), se analizd la primera
seccién por medio de estadistica descriptiva. Ademas, se auxilié de coeficientes de
correlacion de acuerdo a las variables moderadoras mencionadas, como lo son la
experiencia del encuestado (tomando 3 afos de experiencia como referencia,
promedio en este estudig), y su género; el motivo de fo anterior, fue para determinar
alguna diferencia entre las percepciones de las diferentes agrupaciones de los
participantes, registradas en las caracteristicas demograficas del encuestado (esta

seccion se presenta en el apéndice B).

Se calcularon las medias de cada factor, segun las calificaciones obtenidas en la

escala de Likert y se establecié un orden de importancia en el modelo conceptual.

4.3.2 Sobre el Experimento Realizado

Bajo los resultados obtenidos, es decir, los errores contabilizados a los
participantes en el experimento, se determind si existe alguna diferencia significativa
entre ellos mediante pruebas Mann-Whitney para muestras independientes pequenas,
debido a que se requirid utilizar estadistica no parameétrica por tratarse de dos grupos
de 16 integrantes cada uno, pero subdivididos en grupos de 8 miembros cada uno, de

esta manera se determind si existe alguna diferencia significativa entre subgrupos,



segun &| comportamiento de los resultados de los exdmenes aplicados.

E!l propésito del procedimientoc U de Mann Whithey para dos medias es, de
acuerdo a Kvanly et al. (1989), proporcionar una prueba para diferenciar localizaciones
qgue no requieren la suposicion de poblaciones normales; esta prueba es una

alternativa a la prueba t de la estadistica paramétrica.

Las pruebas estadisticas para analizar dichos resultados en el experimento, se

llevaron a cabo auxiliandose del software SPSS para ambiente DOS version 3.1.

En base a lo anterior, para el analisis estadistico, se formularon las siguientes
hipétesis segun definidas en la seccidon 3.4.1, es decir, H,: Las dos poblaciones
poseen distribuciones de probabilidades idénticas y H,: Las dos poblaciones difieren

en localizacion.

1. En un ambiente de aplicaciones de baja complejidad de acuerdo al software:
*» H,: Los programas de entrenamiento a novatos basados en un estilo de
aprendizaje constructivista no presentan mejores resultados que los

programas de entrenamiento basados en un estilo de aprendizaje objetivista.

Esto es, segun el meodelo de cada subgrupo, el grupo con enfoque

constructivista posee igual distribucion al subgrupo de enfoque objetivista.

e H,: Los programas de entrenamiento a novatos basados en un estilo de
aprendizaje constructivista presentan mejores resultados que los programas

de entrenamiento basados en un estilo de aprendizaje objetivista.

Es decir, fa distribucion del subgrupo bajo el enfoque constructivista, difiere

en localizacidn al subgrupo de enfoque objetivista.
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2. En un ambiente de aplicaciones de alta complejidad de acuerdo al software:

s H,: Los programas de entrenamiento a novatos basados en un estilo de
aprendizaje constructivista no presentan mejores resultados que los

programas de enirenamiento basados en un estilo de aprendizaje objetivista.

Esto es, segin el modelo de cada subgrupo, el grupo con enfoque

constructivista posee igual distribucion al subgrupo de enfoque obijetivista.

e H,: Los programas de entrenamiento a novatos basados en un estilo de
aprendizaje constructivista presentan mejores resultados que los programas

de entrenamiento basados en un estilo de aprendizaje objetivista.

Es decir, la distribucién de! subgrupo bajo el enfoque constructivista, difiere

en localizacidn al subgrupo de enfoque objetivista.

4.4 Limitaciones de la Investigacion

4.4.1 Sobre la Encuesta Aplicada

Aunque la seleccidon de las empresas, y por lo tanto de los entrenadores
participantes sera aleatoria garantizando parte de |a validez interna, se parte de la
suposicién de que habra precision en las respuestas de los participantes en la
encuesta, suponiendo un nivel de experiencia suficiente de los entrenadores como
para presumir fa mayor precision en sus respuestas; esto pretende contrarrestarse con
el andlisis de la variable moderadora “experiencia como instructor” de acuerdo a la
cantidad de afios de experiencia como instructores en el area. Otra suposicién consiste
en 1a calificacidon no perfectamente cbjetiva de los factores por parte de los instructores

participantes.
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Como limitacidn en cuanto a generalidad, los resultados abarcan solamente
empresas con caracteristicas semejantes a las de la muestra, es decir, empresas que
se dedican sdlo y especificamente a proporcionar servicios de soporte a UF's,
clasificadas dentro de la CANACO de giro: “cursos de computacion” y un subgrupo del

giro: “asesores y desarrolladores de sistemas computacionales”.

4.4.2 Sobre el Experimento Realizado

Existe una limitacion en cuanto a la generalidad (validez externa) del
experimento, debido a la falta de aleatoriedad en {a seleccion de los participantes en
los cursos; efectivamente, se trata de individuos trabajadores que presentan
caracteristicas de UF's, pero no elegidos de una poblacion global en la region, sine
convenientemente, debido a la falta de disposicion de tiempo y esfuerzo de las
empresas locales. Ademas, el instructor, aunque experto en el software a impatir,
posee poca experiencia como entrenador, lo cual puede significar sesgo en los

resultados.

Debido a la capacidad limitada del tiempo para realizar ambas secciones en el
orden correcto, €s decir, en primer lugar la aplicacién de la encuesta para validar ef
modeic conceptual y seleccionar factores reales comprobados para el experimento
posteriormente, surge la necesidad de realizar ambas actividades paralelamente,
aventurandose en la seleccion de factores que presumiblemente podrian ser realmente
significativos, ademas de la refativa facilidad para su medicion, elimindndose la parte
intermedia en cuanto a la complejidad de las aplicaciones a desarrollar para evitar
ambigledades en la clasificacion de los mismos, ademas se trata solo con usuarios
novatos, ya que no resulta dificil clasificarlos como tales, en comparacion con usuarios

intermedios o expertos.

Ademas, se seleccionaron solo dos de los estilos de aprendizaje por su facilidad
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en su aplicacion con relacion a los otros tres estilos restantes o combinaciones de los
mismos, etapa que queda abierta a futuras investigaciones. Existe la desventaja de no
poseer material para un disefio estrictamente y totalmente correspondiente a cada
estilo en cuestion, sino que el disefio se realizé |0 mas cercanamente posible al estilo,
ya gue se presume, es practicamente imposible el disponer de un sclo estilo de

aprendizaje en su forma pura.

Otra limitacién presente, es la falta de control en el factor involucrado con el
entrenador, es decir, aunque se presume gque Sus caracteristicas podrian ser
relevantes en los resultados, no existe capacidad para proporcionar una validez global
mas eficiente en cuanto a todas las posibles combinaciones de las caracteristicas de
los entrenadores mencicnadas en el modelo, sino que el experimento se llevé a cabo

solamente con unh solo entrenador para los dos grupos.

Se asume también que la forma seleccionada convenientemente de evaluar los
resultados del programa de entrenamiento, es €l mas adecuado para proporcionar un

panorama valido sobre |a eficiencia de cada una de las secciones del experimento.

Una diferencia importante de la muestra, es que se trata de trabajadores en
escuelas de computacion, que tal vez podrian poseer una percepcion diferente a
instructores en un ambiente organizacional, es decir, un ambiente de enitrenamiento

dentro de la misma empresa de) UF aprendiz.

Por dltimo, una consideracion importante es el haber establecido un programa
de entrenamiento muy corto, que no permite la oportunidad de andlisis a largo plazo, lo
gue implica la limitacién a un estudio muy rapido y no longitudinal, (a través de meses

o afos) lo cual pudiera, en caso de establecerse, mejorar el experimento.



CAPITULO 5

RESULTADOS

5.1. De la Encuesta

Como resultado en las 70 encuestas aplicadas, se observd mediante estadistica
descriptiva cierto orden de importancia de los factores obtenido por medias, el cual se
muestra con paréntesis en el listado a continuacion (tabla 1), esta numeracion indica la
posicion de mayor a menor en cuanto al grado de importancia. (1: el mas significativo,
hasta el 25: el menos significativo; esto, en la primera columna de la tabla). Seguido

se muestra el promedio obtenido de cada factor (segunda columna).

Mediante estadistica descriptiva, la experiencia como instructores en el area
resuitdé en promedio 2.97 en afos con una desviacion estandar de 2.03 afios; una edad
promedioc de 26 afos con desviacién estandar de 4.2564. Comparando resultados
segun el género del participante, resulté un coeficiente de correlacién de 0.98 entre
mujeres y hombres; ademas, separando el analisis segln la experiencia de la muestra,
se observd un coeficiente de correlacidn de 0.96 entre tres 0 mas afios contra los de

menos de tres afos de experiencia,
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Tabla 1
Variables del Modelo Conceptual y su Lugar de Importancia

Lugar  Promedio Caracteristicas del Software/Sistema a Aprender.
| (9) T3828]interfaz usada. |
El Medio Ambiente de Entrenamiento.
(10) [3.766 | Conjunto fisico de entrenamiento, (formal/informal).
(7) |3.908 | Grado de comparierismo (positivo, negativo) entre UF y personal del Cl.
Las Caracteristicas de la Tarea.
(14) [3.477 | Grado de complejidad de la aplicacion.
(16) | 3.210 | Tiempo de vida de la aplicacion.
(13) |3.617 | Tiempo de desarroifo de la aplicacién.
Diferencias Demograficas del Entrenador.
(23) | 1.587 | Edad.
(24) |0.935 | Género.
(11) | 3.662 | Nivel de educacioén.
(12) |3.635 | Tipo de educacion.
(6) |4.031 | Experiencia como instructor.
Caracteristicas del Programa de Entrenamiento.
(4) |4.270 | Método de ensernanza a seguir, de acuerdo a los diferentes estilos de
aprendizaje existentes.
Tipo de UF.
(19) |2.597 | La sofisticacion/tipo del UF.
(20) |2.583 | El nive!l jerarquico organizacional dei UF.
Diferencias Demograficas del UF.
(18) |12.609 | Experiencia con computadoras.
(17) }13.048 | Nivel de educacion.
(21) |12.500 | Tipo de educacion.
(25) |0.770 |Género.
(22) 11.967 |Edad.
Diferencias de Estilo Cognoscitivo del UF,
(18) 13.381 |Estilo cognoscitivo del UF.
(3) 14292 |Motivacion del UF hacia el desarrollo de aplicaciones.
(1) 14.375 |Actitud dei UF hacia el desarrolio de aplicaciones.
Diferencias de la Personalidad.
(5) |4.033 |Percepcion de Ja utilidad y facilidad de Ja 71 del UF en general.
(2) |4.300 |Percepcion de la utilidad y facilidad de la TI del UF y del curso recibido.
(8) 13.831 |Percepcion del involucramiento del Centro de Informacion en las
actividades del UF,

5.2. Del Experimento de Laboratorio

En cuanto a fas pruebas U de Mann-Whitney, con un nivel de significancia de
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5%, o = 0.05, comparando el valor "P” (nivel de significancia) obtenido de la prueba
para ambas combinaciones de los grupos se obtuvieron los siguientes resultados (H,:

P/2<o yHy:P/2>aq):

A) Resultados de la comparacion dentro de los subgrupos bajo baja complejidad,
Enfoque Constructivista Vs. Enfoque Objetivista (reporte del analisis por medio del
software SPSS), (ver tabla 2).

Tabla 2
Reporte de la Comparacién de Subgrupos de Baja Complejidad

SPSS/PC+ The Statistical Package for IBM PC

NPAR TESTS /MANN-WHITNEY CALIF BY GRUPO(1,2).
----- Mann-Whitney U - Wilcoxon Rank Sum W Test

ERRORES_BAJA_COMPLEJIDAD

by GRUPO
Mean Rank Cases
6.25 8 GRUPQO = 1.00 CONSTRUCTIVISTA
10.75 8 GRUPO = 2.00 OBJETIVISTA
16 Total
EXACT Corrected for Ties
u W 2-tailed P Z 2-tailed P
14.0 50.0 .0650 -1.9188 .0550

Analizando el valor P = 0.0550, el valor a comparar contra el valor o resulta P/2
= 0.0275, esto es menor que o (0.05) asi que se rechaza la hipotesis nula

cofrrespondiente a esta combinacion (seccion 3.4.1).

Por lo tanto, se acepta H,, y puede asumirse que hay evidencia de que las
poblaciones difieren en localizacidn; especificamente, este resultado indica que

analizando los subgrupos como se indica, dentro de un ambiente de baja complejidad,
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los resultados son diferentes cuando existe diversidad en los enfoques utilizados en el

estilo de entrenamiento.

¢ Especificamente, resulta verdadero que, bajc un ambiente de baja
complejidad en las aplicaciones de acuerdo al software: los programas de
enirenamiento a novatos basados en un estilo de aprendizaje constructivista
presentan mejores resultados que los programas de entrenamiento basados

en un estilo de aprendizaje objetivista.

B) Resultados de la comparacion dentro de los subgrupos bajo alta complejidad,
Enfoque Constructivista Vs. Enfoque Obijetivista (reporte del analisis por medio del
software SPSS), (ver tabla 3).

Tabla 3
Reporte de la Comparaciéon de Subgrupos de Alta Complejidad

SPSS/PC+ The Statistical Package for IBM PC

NPAR TESTS /MANN-WHITNEY CALIF BY GRUPQ(1,2).
----- Mann-Whitney U - Wilcoxon Rank Sum W Test

ERRORES_ALTA_COMPLEJIDAD
by GRUPO

Mean Rank Cases

4.69 8 GRUPO =1.00 CONSTRUCTIVISTA
12.31 8 GRUPO =2.00 OBJETIVISTA
16 Total
EXACT Corrected for Ties
w 2-tailed P zZ 2-tailed P
1.5 375 .0003 -3.2198 .0013

Analizando el valor P = 0.0013, el valor a comparar contra €l valor a resulta P/2
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= 0.00065, esto es mucho menor que o (0.05) asi que se rechaza la hipotesis nula

correspondiente a esta combinacién (seccion 3.4.1).

Por lo tanto, se acepta H,, y puede asumirse que hay evidencia de que las
poblaciones difieren en localizacion; especificamente, este resultado indica que
analizando los subgrupos, dentro de un ambiente de alta complejidad, los resultados
son diferentes cuando existe diversidad en los enfoques utilizados en el estilo de

entrenamienta.

s Especificamente, resulta verdadero que, bajo un ambiente de alta
complejidad en las aplicaciones de acuerdo al software; los programas de
entrenamiento a novatos basados en un estilo de aprendizaje constructivista
presentan mejores resultados que los programas de entrenamiento basados

en un estilo de aprendizaje objetivista.

En resumen, de acuerdo a los resultados de la seccion 5.2, se puede asumir
una mejor calidad en un programa basado en el estilo de aprendizaje constructivista
que en un programa de entrenamiento basado en el estilo objetivista,

independientemente del nivel de complejidad en las aplicaciones.

De igual manera por lo anterior, se refuerza lo percibido por conocedores en el
ambiente de enfrenamiento a UF’s, es decir, el resultado del experimento, indica que
realmente un programa que considera conceptos basicos tedricos (enfoque
constructivista), es mejor que un programa basado en un enfoque objetivista
independientemente de la complejidad de las aplicaciones desarrolladas segun el

software a aprender.



CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Interpretacion de Resultados

6.1.1 Sobre el Modelo Conceptual

En general, los resultados muestran concordancia con |os resultados en el
analisis de la encuesta y tendencias de los estudios anteriores, sin embargo, cabe
senalar gue el factor en la lista, especificamente el lugar 18, la experiencia
computacional previa del UF, que en otros estudios resulta de las mas importantes,
aqui, los instructores, quienes se asume, son los mas indicados, en comparacion con
demas participantes en el ambiente de la CUF (administradores, personal del Cl, o
usuarios), no lo perciben como uno de los mas impeortantes, debido a que en esta
region, tal vez, el publico interesado en una cierta educacién sobre computacion, no
presenta en general un interés constante o a largo plazo, es decir, es posible que haya
falta de intereses, necesidades o recursos para permitir una continuidad en su
educacion computacional hacia un nivel cada vez mas avanzado en el area; es decir,
en su mayoria, no existe la oportunidad de experimentar un ambiente de mayor nivel
en sus demandantes (aprendices, UF’s), donde los UF's, ya poseen cierta experiencia
en el area, ya que nos atrevemos a indicar que nuestro pais se encuentra tal vez, en

una etapa todavia de infroduccion en cuanto a la Tl y por lo tanto, el grupo mas
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notable de UF's en etapa de entrenamiento en el area metropolitana de Monterrey,

N.L. es la de los novatos o aprendices.

Por otro lado, por la falta, precisamente de recursos de cualquier tipo, en
nuestra region (el area metropolitana de Monterrey, N.L., México), el usuario se sienta
obligado a seguir una “auto-capacitacion” sin permitir, nuevamente, |la percepcion de

los instructores sobre este avance en las habilidades y experiencia del usuario.

En resumen sobre |0s resultados de la encuesta se acerté en |2 mayoria de los
factores que han resultado como significativos en ofras investigaciones, base de este
estudio, segun la tendencia o criterio de la poblacién en el area metropolitana de
Monterrey, N.L., puede presumirse una percepcion de esta ciudad, muy semejante a la
existente en los Estados Unidos de Norteamérica, cuna de las investigaciones
mencionadas; resumiendo, como los diez factores mas importantes se presentan en la
tabla 4. Y como los menos significativos, los cuales valdria tal vez la pena descartar en

posibles futuras investigaciones en la misma linga los presentados en la tabla 5.

No esta de mas, observar que dos grupos completos de factores quedan entre
los menos significativos en el modelo, éstos son, las diferencias individuales del UF y
el grupo del tipo o sofisticacion del UF, lo que puede llevar a una eliminacion total de

los mismos en el modelo para fines practicos de investigacion.

Otra observacion importante, es que la actual investigacién no va mas alla de
proporcionar un panorama general en el contexto del rendimiento de los cursos
impartidos en el area, se detecta una posible influencia de cada factor, en algun grado
especifico, sin embargo, no se considera en que sentido o grado, se presenta tal
influencia en cada uno de los factores que resultaron mediana o altamente
significativos, 1o que lleva a la inquietud de ambicionar mas en [a misma direccién

actual.
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Tabla 4
Variables Mas Significativas del Modelo Conceptual

1.

Actitud del UF hacia ef desarrollo de aplicaciones.

Percepcion del UF de la ulilidad y facilidad de la Tl y def curso recibido.

Motivacion del UF hacia el desarrollo de aplicaciones.

Meétodo de enserianza a seguir, segun los diferentes estilos de aprendizaje.

Percepcion del UF de la utilidad y facilidad de la Ti en general.

Experiencia como instructor.

Grado de comparierismo (positivo/negativo) entre el UF y el instructor,

Percepcion del involucramiento def Cl.

©of of N of af Al w| »

interfaz usada en el entrenamiento/curso.

-
<

Conjunto fisico del entrenamiento (formal/informal).

Tabla 5
Variables Menos Significativas del Modelo Conceptual

Posicién
25. Género del UF,
24. Genero del instructor.

23. Edad def instructor.
22. Edad del UF.
21. Tipo de educacion del UF.

20. Nivel jerdrquico organizacional del UF.

19. Sofisticacion o tipo del UF.

18. Experiencia computacional del UF. (*)
17. Nivel de educacion del UF.

16. Tiempo de vida de la aplicacion a desarrollar,
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De igual manera por lo anterior, se refuerza lo percibido por conocedores en el
ambiente de entrenamiento a UF's, es decir, el resultado del experimento, indica que
realmente un programa que considera conceptos basicos tedricos (enfoque
constructivista), es mejor que un programa basado en un enfogue objetivista, aun

cuando existe diversidad en la complejidad de las aplicaciones desarrolladas.

6.2, Investigaciones Futuras

En este estudio se han tomado en cuenta en su mayoria, los factores que se
han visto como mas significativos en estudios anteriores, que podrian influir o tomarse
en cuenta para el mejor desempefio del Cl y sus entrenadores, con el fin de
proporcionar un entrenamiento lo mas adecuado posible para el UF; sin embargo
guedan abiertos algunos conceptos que puedan llevar a modificar el actual modelo
considerando algunas otras variables no presentadas ¢ aln no detectadas tanto en el

ambiente cientifico, organizacional e individual.

De igual manera, segun la observacion hecha en el punto 6.6.1, es decir, el que
debido a que se posee en su mayoria un ambiente de novatos en el area de
entrenamiento comercial, (en las escuelas de computacion), lo que indican los
resultados en la actual investigacién, es que en su mayoria se dirigen precisamente al
conjunto de elementos que se consideran novatos en el area, por esto, podrian
ampliarse las mediciones y profundizar mejor sobre otros niveles de experiencia,
donde parece ser que existe, diferente comportamiento. Una forma de profundizar en
esto, es el dirigirse a explorar ambientes organizacionales, sobre tedo grandes
empresas, donde se posee una mayor continuidad en el entrenamiento a UF’s,
ademas de mas control, scbre todo cuando disponen de un Cl que les permite un
mejor desarrollo dentro del area y que por lo tanto, resultaria interesante estudiario. El
dirigirse a entrenadores en un ambiente organizacional, podria arrojar una percepcion

diferente a la de instructores en un ambiente escolar, como lo fue este caso.



Por ejemplo, especificamente, el tomar alguna combinacion de las variables
contenidas en este modelo y continuar con la validacion del mismo y ampliar el
panorama proporcionando un mayor nivel de confiabilidad en el area de soporte en la
CUF, podria resultar, de alguna manera provechoso, en nuestra area, para el Util
incremento de la literatura de computadoras en general, y llevar a un mejor

aprovechamiento y optimizacién de los recursos existentes.

En cuanto a la combinacién de variables bajo un estudio de laboratoric o de
campo, es necesario llevar a cabo mayor investigacion (preferentemente estudios
longitudinales), debido a que habiendo gran diversidad de usuarios, tareas, ambientes,
etc., cada una de ellas merece igual atencidn en la investigacién, que podria llevar a
un mejor entendimiento del area de entrenamiento a UF's. En el caso actual, no fue
posible realizar una comparacion mezclando complejidades, debido a que el enfoque
de los resultados en los examenes no presentaba caracteristicas que pudieran
llevarlos a combinar los datos para realizar mas analisis; asi que ofro disefio de

experimentos seria conveniente para amplificar conceptos en el area.

Paor ultimo, la profundizacion en este enfoque, podria lograr algiun avance dentro
del universo de la CUF, especificamente, para comprender un poco mas acerca del
complejo fenémeno que enfrenta el Cl de cualquier organizacion al tratar de
proporcionar un mejor soporte a sus UF’s, sin necesidad de que éstos vivan algun
periodo de frustracién o desconcierto al no ver satisfechos sus requerimientos en
cuanto a la literatura de computadoras hecesaria para cubrir las tareas o funciones con

las que pudieran explotarla y asi lograr mas calidad en su trabajo.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Amaroso, Donald D. "Organizational tssues of End User Computing”. DataBase, Fall/Winter
1988.

Amoroso, Donald D. y Cheney, Paul H. “Testing a Causal Model of End User Application
Effectivenes’. Journgl of MIS, Vol. 8, Num, 1, Summer 1991.

Athey, Thomas H. y Zmud, Ribert W, Introduction to Conputers and Information Systems,
Second Edition. 1986 Scott, Foresman And Company, 1988.

Bowman, Brent, Grupe, Fritz H., Lund, Paulatram y Moore, Winnie D. “An Examination of
Sources of Support Preferred by EUC Personel”. Journai of EUC, Vol. 5, Num. 6, Fall 1993.

Brown, Carol V. y Bostrom ,Robert P. “Effective Management of End User Gomputing. A Total
Organization Perspective”. Journa! of MIS Vol. 6, Num. 2, Fall 1988.

Cash, James |. Jr., Warren F. M., McKenney J.L. y Applegate L.M__Corporate Information
Systems Management, Text and Cases. Richard D. Irwin, Inc.,Third Edition, 1992,

Cronan, Timothy Paul y Douglas, David E. “End User Training and Computing Effectiveness in
Public Agencies: An Emphirical Study”. Journal of MIS, Vol. 6, Num. 4, Spring 1990.

Davis, Sid A. y Bostrom, Robert P. "Training End Users: An Experimental Investigation of the
Roles of the Computer Interface and Training Methods”. MIS Quarterly, Vol. 17, Num, 1,
March 1993.

Etezady-Amoly, Jamshid y Farhoumand, Ali F. “On End User Computer Satisfaction”. MIS
Quarterly, Vol. 15, Num. 1, March 13991.

Harrison, Allison W. y Rainer, R Kelly Jr. “The Influence of Individual Differences on Skill in
EUC”. Journal of MIS, Vol. 9, Num. 1, Summer 1892,

Harrison, Allison W. y Rainer, R. Kelly Jr. “Toward Development of the EUC Construct in a
University Setting”._Decision Science, Vol. 24, Num. 6, September 1393.

Hellman, Ritta. “Comprehensive User Education for Succesful EUC". lnformation Technolagy &
People, Vol. 6, Num. 1, 1892.

Kvanli, Alan H., Guynes, C. Stephen and Pavur, Robert J_Introduction To Business Statistics, A
Computer Integrated Approach. West Publishing Company, Second Edition, 1989.

69



70

Leidner, Dorothty E. y Jarvenpaa, Sirkka L. "The Use of Information Technology to Enhance
Management School Education: A Theoretical View”. MIS Quarterly, September 1995.

MclLean, Ephraim R. y Kappelman, Leon A. “The Convergence of Organizational and End User
Computing”. Journal of MIS Vol. 9, Num. 3, Winter 1992-1993.

Mirani, Ralesh y William, R. King. “Impacts ¢f End-user and Information Center Characteristics
on End-usercomputing Support”. Journal of MIS, Vo! 11. 06-01-1994.

Negrete, R. R. “Factores que Afectan la Asimilacién de Tecnologia de Informacion en un
Contexto de Pequenas y Medianas Empresas”. Tesis de Maestria en Ciencias, Eacultad de

Ingenieria Mecanica v Eléctrica, Universidad Auténoma de Nuevo Leén. San Nicolas de los
Garza, N.L., México. Enero 1997.

Nunamaker, Joy F., Kansynsky, Jr. Benn R., Chen, Minder., Vinze, Ajay S., Chen, lrene Liay., ¥
Heline, Mari M. “Knowledge-based Systems Support for Information Centers”. Journal of
MIS, Vol. 5, Num. 1, Summer 1988.

Panko, Raymond R. End User Computing. Management. Aplications and Technology. 1%
Edition By John Wiley & Sons, Inc. United States of America, 1988.

Pressman, Roger S. Ingenieria del Software. Un enfoque Practica. Tercera Edicion. Traduccion
Carlos Cervigon Ruckauer®. McGraw Hilllnteramericana de Espafia, S. A., 1993.

Rainer, Jr Rex Kelly., Carr, Houston H., Snyder, Carles A., y Frolick, Mark N. “The IC Career”.
Journal of MIS, Vol. 16, Num. 2, Fall 1988,

Rockart, J.F. y Flannery, L.S. “The Management of EUC”. Communications of the Association of
Computing Machinery, 26,10, (October 1983).

Senn, James A. Sistemas de Informacion Para la Administracion. Tercera Edicion. Grupo
Editorial Iberoamericana, México 1990.

Senn, James A. Analisis y Disefio de Sistemas de Informacién. Segunda Edicion. Editorial Mc
Graw Hill. México 1992.

Trauth, Ellen M. y Cole, Elliot. “The Organizational Interfase: A Method for Supporting End Users
of Packaged Software”. MIS Quarterly, March 1992,

Watson, Hug J. y Carr, Houston H. “Organizing for DSS Support: End User Services”. Journal of
MIS, Vol. 4, Num. 1, summer 1987.

White, C.E. Jr. y Cristy, D.P. “The Information Center Concept: A Normative Model and a Study
of Six Instalations”. MIS Quarterly, Vol. 11, Num. 4, December 1987.



APENDICE A

LA CUF DEFINIDA POR ACTIVIDADES

7



o /N g oT R OGN =S

APENDICE A

LA CUF DEFINIDA POR ACTIVIDADES

72

La siguiente lista de actividades, representan los tipos de aplicaciones mas
comunmente asociadas con la CUF, en orden de mayor a menor frecuencia de uso,
segun el estudio de McLean y Kappelman (1992-1893).

Hoja de Calcule.

Graficas de Administracion.
Procesamiento de Textos.

Generacion de Consultas y Reportes.
Desktop Publishing.

Correo Electronico.

Sistemas de Apoyo de Decisiones (DSS).
Redes de Area Local.

Creacién de Bases de Datos Locales.

. Uso de Bases de Datos Externas.

. Apoyo Personal de Administracion de Calendario y Agenda.

. Sistemas de Informacion para Ejecutivos (EIS).

. Correo de Voz.

. Facsimil.

. Disefio y Manufactura asistidos por Computadora (CAD/CAM).
. Intercambio Electrénico de Datos (EDI).

. Sistemas de Contabilidad Locales.

. Anélisis y Disefio de Sistemas.

. Transacciones de Procesamiento para la Organizacién Local.
. Sistemas Expertos / Inteligencia Artificial (ES/AI).

. Prototipos.

. Instruccién y Entrenamiento Asistidos por Computadora (CAl).
. Mantenimiento de parte de las Bases de Datas Carparativas.

. Contral de Procesos.

. Desarrallo de Aplicaciones para Amplio Uso Corporativo.

. Ingenieria de Software Asistida por Computadora (CASE).

. Manufactura Integrada por Computadora (ClM).
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APENDICE B

CUESTIONARIO APLICADO

CUESTIONARIOQO SOBRE FACTORES QUE INFLUYEN EN EL RENDIMIENTO DE
LOS PROGRAMAS DE ENTRENAMIENTO DE USUARIOS FINALES

El presente cuestionario fue disefiado para ser contestado por personas que se
dedican a impartir cursos computacionales de paqueteria de software.

INTRODUCCION

La Computacién de Usuario Final (CUF) actualmente esta teniendo un gran
auge, por lo que se presenta la necesidad de cubrirla con la educacién adecuada
segun las caracteristicas tanto de la organizacién que la proporciona como de |os
usuarios finales quienes la reciben. Por esto, surge la inquietud de solidificar ciertos
conceptos que se presume se involucran con {a CUF segun la iiteratura reciente.
Debido a esto se requiere su colaboracién como instructor de usuarios finales de
computadora para poder formar una mejor conceptualizacion segun su opinién/punto
de vista de acuerdo a su experiencia dentro de esta area. Esta consiste en calificar
una serie de caracteristicas, que en algun grado afectan o no el desempefio de las
personas a las que usted les proporciona entrenamiento computacional, es decir, que
les imparte cursos computacionales; esta informacién proporcionara un panorama Gtil
que se presume llevara a un mejor entendimiento sobre la CUF y especificamente
sobre la eficiencia en los programas de entrenamiento existentes.

La informacién que usted proporcione en forma individual sera estrictamente confidencial, y
sera utilizada con fines académicos exclusivamente.
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1. INSTRUCCIONES. De la lista dada, por favor califique cada uno de los factores segiin crea usted que intervengan en los
resuitados de un curso computacional impartido, donde el nimero “1™ representa 1a no intervencian de esa caracteristica en la
eficiencia del curso de entrenamiento, el nimero “2™ representa una minima intervencidn, e incrementindose asé gradualmente
hasta el niimero “6™ que representa la méxima intervencién posible en los resultados/eficiencia deb curso impartido. Si hay
incertidumbre de su parte sobre la natutaleza de ese factor, escriba en ta linea bajo la primer columna (indeciso) la letra
correspondiente a Ja razén que pueda explicar su indecision. (A: Comprende el significado del factor pero no siente la
seguridad/experiencia para calificarlo correctamente: B:La redaccion es confusa y no entiende el factor).

No Intervencion [ntervencian
Factores: Calif: Indeciso  [nterviene  Mimma Méxima
1. Suexperiéncia como entrenador o instructor de software.............. . 1
2. Su mvel de educacibn (#cnico, licenciado. Master) ........
3. Sutipo de educacidn (Ingerieria,C. Médicas, Sociales, etc)
4. Su género (Masculino/Femenino) ......oovowevveviiicicniciinn
5. SuEdad ..
6
7
3
9

La fonna.hdad del amlnentc donde s€ |mparte el CUISO .oecnvnn,
El compafierismo entre usted y el aprendiz(usuvario).... %

El nivel educacional del aprendiz (récnico. Ilcencmdo Masler)
El tipo de educacion del aprendiz (enfocado a ia ingenieria,

N NN RO NP
[FS I PE R UN I 5% SR S° L= B 7S I o)
F- - R
h Ln Lh Lh '\ W A s
PR

1
1
1
1
1
]
1

ciencias sociales, médicas, elc.).............. 1 2 3 4 5 6
10. EI género del aprendiz (Masculmo/Fememno} 1 2 3 4 5 6
11. Laedad del aprendiz (4lumno-usuario).... 1 2 3 4 5 6
12. Eltipo de aprendiz (clasificarse como usuario: Programador No

programador, de Nivel de Comandos, de Soporte de Funciones) . | 2 3 4 5 6
13. El nivel jerirquico del aprendiz (usuario de nivel operativo, de

ntvel administrativo, o de nivel gerencial, etc) ... o 1 2 3 4 5 6
14. Laexperiencia computacional previa del aprendiz . e 1 2 3 4 5 6
15. Lamotivaciéndel aprendiz hacia ¢l curso recibido.........coorivmvenr__ 1 2 3 4 5 6
16. La actitud positiva del aprendiz hacia el curso que recibe ............ = 1 2 3 4 ] 6
17. Que el aprendiz perciba como util 1a T. |. % en general.... S 1 2 3 4 5 6
18. Que el aprendiz perciba como facil T.I. %en general............... e 1 2 3 4 3 6
19. Que el aprendiz perciba coma dtil €] curso que recibe ..o 1 2 3 4 5 6
20. Que el aprendiz perciba como ficil el curso que recibe ..o __ 1 2 3 4 5 6
21. Que el aprendiz perciba apoyo de la administracién y del

departamento de sistemas donde €1 1abora ..c..cccweieinneeveniecciinne 1 2 3 4 5 6
22. El estilo cognescitivo #3* del aprendiz = 1 2 3 4 5 6
23. Lainterfaz hombre-méaquina usada en ¢} entrenamuenlo (mampu-

lacion directa o de nivel de comandos,por ef. windows 6 DOS).....__ 1 2 3 4 5 6
24. El tiempo de desarrollo de |a aplicacion a desarrollar (que se feve

mucho, mediano o poco tiempo en desarrollarse) ............... s 1 2 3 4 5 6
25. El tiempo de vida de |a aplicacién desarrollar (para uuluarse en

un periodo corto, mediane o largo, ¢j.;una vez 6. de rutina).......,__ 1 2 3 4 5 6
26. El grado de complejidad de 1a aplicacion a desarrollar (es decir.a'e

alto. mediano o bajo nivel de dificultad segin el software) .........__ 1 2 3 4 S 6
27. El estilo de aprendizaje en el que se basa el curso, o su combinacion

(¥ 3% Cauperativistu, $¥¥¥Objelvista, ¥ %% % kConstructivista),........ . | 2 3 4 5 6

Si lo considera, usted puede agregar y calificar otros puntos que usted piense, también puedan inflair:
28. 2 3 [] 5 6
29. 2 3 4 5 6
30. 2 3 4 5 6
3. 2 2 4 S 6
32. 2 3 4 5 6

#*Tecnologia de Informacidén:  Apavar estrategias operativas, administrativas y competitivas mediante el uso de las
herramientas incluidas en el equipo computacional(hardware y software) y de comunicacion.

*##¥Estilo Cognoscitivo: Se refiere a la forma en que el usnario asimila el conocimiento, diferente a los demas;estd
relacionado con estructuras individuales cognoscitivas y afectivas usadas por la persona para entender evenios y gente.
###Qcurre al interactuar y participar unos individuos con otros a través de la discusion y comparticion de informacian.
#3#¥Los instructores transfieren directamente el conecimiento mediante representaciones abstracias o generalizadas
siendo la fuente del conocimiento objetivo. controlando €l material y el transcurso del aprendizaje individualmente.
#%¥%¥*Las personas individualmente. aprenden y controlan el paso de la instruccion por si mismos; para construir el
conocimiento manipular objetos, formulan preguntas, investigan problemas, imaginan . inventan. predicen, hipotetizan,

2. INSTRUCCIONES. Por favor, conteste las siguientes preguntas sobre usted y su empresa.

Edad: ___ahwos, Género: F M, Edad de la empresa/institucion en la que labora: ___ afios aprox.
Experiencia aprox. (Aiios) en:  El 4rea de sistemas de informacion: , Como Instructor/Entrenador:
Carrera: Especialidad:

Numero de personas que laboran en su empresa/institucion: personas aproximadamente
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APENDICE C

ESTILOS DE APRENDIZAJE

En seguida se presentan los modelos o estilos de aprendizaje mas adeptados,

segun el estudio de Leidner y Jarvenpaa (1995).

El Modelo de Aprendizaje Constructivista

Los autores Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a Jonassen (1993), comentan
que el constructivismo niega la existencia de una realidad externa independiente de la
mente de cada individuo. Mas que transmitido, el conocimiento es creado, o
construido por cada aprendiz. La mente no es una herramienta para reproducir la
realidad externa, sino que la mente produce por si misma, una Unica concepcion de
eventos. Cada realidad es un poco diferente basada en las experiencias y bases de
los aprendices. Citando también a Yarusso (1992), mencionan que los constructivistas
mas moderados no impiden la posibilidad de la existencia de un mundo objetivista,
pero asumen que cada individuo construye su propia realidad el mundo objetivo.
Eventualmente, al tener interpretaciones de informacién analizadas en forma diferente,
el aprendiz es capaz de separarse por si mismo de un mundo subjetivo de experiencia
personal a la formacion de conceptos abstractos para representar la realidad; el
aprendizaje es lo que “descentraliza” lo individual de lo material. El aprendizaje,
citando a Q'Loughlin (1992), es reflejado en el crecimiento intelectual que conduce al

razonamiento cientifico, pensamiento abstracto y operaciones formales.
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Leidner y Jarvenpaa (1995), agregan que en el modelo constructivista los
individuos, se supone, aprenden mejor cuando son forzados a descubrir cosas por si
mismas en vez de cuando les dicen o instruyen. Los estudiantes deben controlar el
paso de la instruccidon. Basados en el trabajo de Piaget, el aprendiz debe tener
experiencia con hipotetizar y predecir, manipular objetos, formular preguntas,
investigar respuestas, imaginar, investigar e inventar para que ocurra la construccion

del conocimiento.

Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a Jonassen (1993), indican que en el
constructivismo el maestro sirve como un facilitador creativo del proceso. La hora de
clase debe convertirse en una sesion orientada a proyectos donde el instructor
proporciona herramientas para ayudar a los aprendices a construir su propias
percepciones de la realidad. El aprendizaje se enfoca en descubrir relaciones
conceptuales, explorar representaciones multiples o perspectivas en una cosa y/o
sumergir al aprendiz en un contexto del mundo real en el que el aprendizaje es
relevante. Por ultimo, citando a Hawkins (1993), indican que el constructivismo aboga
en favor de las formas de no critica a las evaluaciones de desempenfio, tal como un

diario de aprendizaje del estudiante.

Sin embargo, Leidner y Jarvenpaa (1995), concluyen, en la practica, el
constructivismo es frecuentemente conducido a |la blsqueda de estudiantes para el
conocimiento pre-ordenado que podia ser mas eficientemente transmitido por medio
del instructor. Esto tiende a pasar particularmente con aprendizaje basado en hechos
o procedimental. Los criticos del constructivismo argumentan que hay muy pocos
beneficios en tener aprendices construyendo tal conocimiento pre-ordenado, esto es
solo cuando a los aprendices se les permite construir nuevos objetos tales como en
aprendizaje de alto-orden, que los objetivos del constructivisme son verdaderamente

logrades. Sin embargo, también puede argumentarse que el mayor entendimiento del
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material por hechos y procedural resulta cuando los aprendices son forzados a

descubrir el conocimiento por si mismos que cuando son meramente dichos.

El Modelo de Aprendizaje Objetivista

Jonassen (1993), citados por Leidner y Jarvenpaa (1995), argumentan que el
modelo objetivista de aprendizaje esta basado en la teoria de respuesta a estimulos de
Skinner: El aprendizaje es un cambio en la disposicion del comportamiento de un
organismo que puede ser formado por refuerzo selectivo. El dogma del modelo es que
hay una realidad objetiva y que el objetivo del aprendizaje es entender esta realidad y
modificar el comportamiento en consecuencia. El objetivo de ensefar es facilitar la
transferencia de conocimiento del experto al aprendiz. Los errores en entender son el
resultado de transferencia de conocimiento imperfecto o incompleto. E| modelo hace

algunas suposiciones pedagoégicas considerando el aprendizaje y la instruccion:

En términos de aprendizaje. existe una realidad que va de acuerdo con los
individuos. Esta realidad puede ser representada y transferida al aprendiz. El
proposito de la mente es actuar como un espejo de la realidad en vez de un intérprete
de la realidad. Todos los aprendices usan esencialmente el mismo proceso para

representar y entender el mundo.

En términos de instruccion: Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a Yarusso
(1992), indican que el modelo objetivista asume que el objetivo de ensefar es trasmitir
eficientemente conocimiento del experto al aprendiz. La realidad de la estructura de
los instructores en representaciones abstractas o generalizadas pueden ser
transferidas y recordadas por estudiantes, Por ejemplo, las palabras en un lenguaje
son representaciones simbélicas del mundo exterior permitiendo individuos a
comunicarse eficientemente. El medelo objetivista también asume que el instructor es

la fuente del conocimiento objetivo que es relacionado, mas que creado durante la



clase. El instructor deberia estar en control del material y del transcurso de
aprendizaje. Por medio de preguntas, el instructor evalia lo que ocurre en la
transferencia. Otra suposicidn es que los estudiantes aprenden mejor en

confrontaciones aisladas e intensivas con el fema de una materia.

El método de la lectura de ensefianza, complementan Leidner y Jarvenpaa
(1995), incluye la suposicion pedagégica del modelo de aprendizaje objetivista. El
metodo de lectura es el método instruccional mas frecuentemente usado en la
educacion superior. Cualquier mecanismo que incremente la comunicacion del
conocimiento deberia incrementar la transferencia o el aprendizaje del estudiante. El
modefo también implica que el paso de {a instruccion deberia ser disefiado
modularmente con el progreso de los estudiantes en una area especifica antes de

proceder en la proxima.

Agregan por ultimo, que el modelo objetivista puede ser el modelo mas
apropiado en algunos contextos, por ejemplo, en el aprendizaje basado en
procedimiento © de hechos. Sin embargo, han emergido modelos que retan al
objetivismo. El modelo alternativo mas ampliamente aceptado es el constructivismo y
sus derivaciones, el del colaborativismo y el de procesamiento de informacién

cognoscitivo.

El Modelo de Aprendizaje Cooperativo

Slavin (1890), citado por Leidner y Jarvenpaa (1995), aclara que una
consecuencia del modelo constructivista es el modelo de aprendizaje cooperativo o
colaborativo. Considerando que se asume que el aprendizaje de constructivismo
ocurre al interactuar un individuo con objetos, en el colaborativismo, el aprendizaje
emerge a través de la interaccion de individuos con otros individuos. El aprendizaje

ocurre coma ejercicio de los individuos, al verificar, solidificar y mejorar sus modelos
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mentales a través de discusion y de compartir informacion. Leidner y Jarvenpaa
(1995), citando a Whipple (1992), mencionan que la contribucién de entendimientos
diferentes lleva a un y compartido conocimiento. Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a
Flynn (1992), comentan que mientras que la comunicacién de instructor-director es
inherentemente lineal, los grupos colaborativos permiten mas ramificacién. Aunque el
objetivo principal del aprendizaje cooperativo es la construccion del entendimiento
compartido a través de la interaccién con otros individuos, un objetivo implicito es

mejorar la comunicacion, la participacion y la habilidad de escuchar.

Consecuentemente, agregan Leidner y Jarvenpaa (1995), que ademas de
compartir las suposiciones pedagégicas del constructivismo, los colaborativistas
asumen también gue el conocimiento es creado a la vez que es compartido, y asi, [0
mas compartido es lo mas aprendido. Otra supecsicion pedagégica es que |os
aprendices tienen conocimiento anterior que puede contribuir a la discusidén. Una
tercera suposicion es que la participacién es critica para el aprendizaje. Una cuarta
suposicion es que los aprendices participaran si se les dan dptimas condicicnes tales

como grupos pequenos para trabajar.

Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a Bagley y Hunter (1992), aclaran gue una
implicacién del modelo cooperativo para los métodos instruccionales es que el papel
del instructor es facifitar informacién maxima y la comparticion de conocimiento entre
aprendices mas que controlar el contenido y reparticion del aprendizaje. Otra
implicacion es que el papel del instructor es proporcionar retroalimentacion durante la
clase aunque la retroalimentacion de los compafieros de los aprendices es
similarmente critica. Por ejemplo, se encontrd que los estudiantes planean mas
extensivamente y escriben mas cuidadoesamente cuando se comunican con una
audiencia de compafieros mas que cuando son evaluados individualmente por ef

instructor. Sin embargo, Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a Stephenson (1992),
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indican que los grupos sin retroalimentacién por parte del instructor son incapaces de
alcanzar el mismo nivel de entendimiento y practica como grupos con
retroalimentacion de los compafieros y del instructor. Una tercera implicacién para la
instruccion es la necesidad de estrategias de evaluacién cooperativa. Las estrategias
tradicionales pueden imposibilitar el aprendizaje: un aprendiz puede ser motivado a

impedir el conocimiento que de otra manera serfa compartido con los companeros.

Flynn (1992), citado por Leidner y Jarvenpaa (1995), indica que los estudios han
demostrado que el aprendizaje cooperativo es superior a la instruccion individualista en
un amplio orden de areas de contenido en términos de que incrementa los logros
individuales, cambios positivos en actitudes sociales y el incremento general de la
motivacion de aprender. Schlechter (1890), citado por Leidner y Jarvenpaa (1995),
menciona que los aprendices tienden a generar estrategias de razonamiento de alto
nivel, una gran diversidad de ideas y procedimientos, pensamiento mas critico y
respuestas mas creativas cuando activamente aprenden en grupos cooperativos que
cuando aprenden individual o cooperativamente. También concluye que cuando el
ambiente instruccional de proyectos por grupos no se conectaba con el aprendizaje
cooperativo, el aprendizaje cooperativo ocurrid y contribuyé a la retencion de largo-

plazo.

El Modelo de Aprendizaje de Procesamiento Cognoscitivo de Informacion

Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a Schuell (1986), mencionan que el modelo
de procesamiento cognoscitivo de informacion es una extension del modelo
constructivista y se enfoca en los procesos cognoscitivos usados en el aprendizaje. El
aprendizaje involucra la entrada instruccional de procesamiento para desarrollar,
probar y refinar los modelos mentales en memoria a largo plazo hasta ser lo
suficientemente efectivos y confiables para la solucién de problemas. La frecuencia e

intensidad con las que el estudiante procesa cognoscitivamente la entrada
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instruccional controla el paso del aprendizaje. Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a
Bovy (1981) y Bruning (1983), mencionan que [as entradas instruccionales que no son
procesadas por los aprendices no pueden tener ningin impactoe en los modelos

mentales.

Leidner y Jarvenpaa (1995), citando a Bovy (1988), indican que una mejor
suposicién del modelo es que los aprendices difieren en términos de sus estilos de
aprendizaje preferidos. Los métodos instruccionales que relacionan el estilo de
aprendizaje de un individuo serd el méas efectivo. Esto sugiere la necesidad de
instruccion individualizada. El modelo de procesamiento cognoscitivo también asume
que el conocimiento anterior del individuo es representado por un modelo mental en la
memoria y que el modelo mental 0 esquema, es un determinante importante de cémo
el aprendiz procesara la informacion efectivamente. La implicacion es que el soporte
instruccional requerido esta inversamente relacionado a ta profundidad del
conocimiento existente asi como a la efectividad del estilo de procesamiento de
informacién del aprendiz. Una tercera suposicion es que dada una capacidad de
procesamiento de informacion limitada del aprendiz, la atencion es selectiva. La
atencion selectiva es una funcion interrelacionada de lo desplegado (display), la
estructura cognoscitiva del aprendiz y la experiencia previa del aprendiz. Leidner y
Jarvenpaa (1995), citando a Brunning (1983), concluyen que los métodos
preinstruccionales tales como los perfiles de topicos y objetivos de aprendizaje deben

mejorar el aprendizaje por su atencion directa.

El Modelo de Aprendizaje Sociocultural

O'Loughlin (1992), citado por Leidner y Jarvenpaa (1995), comenta que
considerando que el colaborativismo y el modelo de procesamiento de infermacion
cognoscitivo son extensiones del constructivismo, el modelo sociocultural es tanto una

extension como una reaccion en contra de algunas suposiciones del constructivismo.



En particular, los socioculturistas estan en desacuerdo con la idea de Piaget de que el
objetivo del aprendizaje es la formacion de conceptos abstractos para representar la
realidad. Mas bien, el conocimiento no puede estar divorciado del curriculum histérico y
cultural del aprendiz. La mayor intencién, indican Iran-Nejad et al. (1990), citados por
Leidner y Jarvenpaa (1995), lo mas profundamente o elaborativamente procesado, lo
mas situado en el contexto y lo mas enraizade en el curriculum cultural, la
metacognicién y el conocimiento personal que un evento es, es lo que mas
rapidamente se aprende. Mientras que los socioculturistas aceptan el concepto de que
no existe una realidad externa, argumentan que el constructivismo y el colaborativismo
forzan a la cuitura minoritaria en adoptar el entendimiento derivado por la mayoria.
Cuando un grupo de trabajo colaborativo no fomenta |la participacién por minarias: “el

entendimiento compartido” esta basado en factores culturales y sociales.
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