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RESUMEN

Ménica Josefina Saenz Ramirez Fecha de Graduacion: Febrero, 1999

Universidad Auténoma de Nuevo Leon

Facultad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica

Numero de Paginas; 81 Candidato para el grado de Maestria

en Ciencias de la Administracién con
especialidad en Sistemas

Area de Estudio: Factores Humaneos

Propésito y Método del Estudio: El propdsito principal de esta investigacion es determinar las
deficiencias actuales percibidas por el personal que labora dentro de las organizaciones,
con respecto a seis areas especificas de habilidades y conocimientos relacionados con los
sistemas de informacion y con su entorno organizacional. Para propésitos practicos de
este estudio se dividié al personal en dos grupos: personal de sistemas de informacion y
usuarios finales, con la finalidad de encontrar las areas de mayor deficiencia en cada
grupo y asi mismo los factores que deben mejorar en cada una de esas areas. Para
determinar estas deficiencias se realizé un estudio expost-facto, uotilizando un
cuestionario como instrumento para la recoleccion de los datos, obteniéndose una
muestra de 284 encuestados, de los cuales 171 pertenecen al primer grupo y 113 al
segundo. La informacién recopilada por los cuestionarios fue analizada mediante

métodos estadisticos, tales como anélisis de varianza unidireccional y estadisticas
descriptivas.

Contribuciones y Conclusiones: Los resultados de la investigacion arrojaron que los
profesionales de sistemas de informacion presentaron mas deficiencias en las areas de
conocimientos que en las areas de habilidades, quedando en primer lugar el area de
conocimiento organizacional, seguida del 4area de conocimiento general sobre sisiemas de
informacio6n y en tercer lugar quedaron las habilidades organizacionales, Mientras que los
usuarios finales presentaron mayores deficiencias en el drea de conocimiento general
sobre sistemas de informacidn, quedando en segundo lugar el drea de conocimiento
organizacional y tercer lugar el 4rea de habilidades técnicas. Los usuarios finales

también presentaron mayor deficiencia en las dreas de conocimiento que en las 4reas de
habilidades.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Establecimiento del Problema

Para llegar a ser mds competitivo con ¢l resto del mundo, las organizaciones

necesitan ver a sus empleados como recursos que pueden mejorarse a través de la

educacion y el entrenamiento.

Las organizaciones, ademas de enfocar sus recursos al desarrollo e
investigaciones tecnologicas, deben preocuparse tambien por encontrar la manera de que

sus empleados sean més productivos utilizando Tecnologia de Informacién (TT).

El uso efectivo de la TI llegara a ser uno de los factores determinantes para el

éxito de las organizaciones e incluso para el desarrollo personal del individuo
[Senn, 1992].

Dado que al rapido avance de la TI ha ido abriendo una brecha, entre lo que los

individuos conocen acerca de la tecnologia y lo que requieren para su explotacion



electiva, resulta interesante conocer las habilidades o conocimientos que es necesario

desarrollar para el desempefio exitoso del personal que se encuentra laborando dentro del

entorno organizacional.

Pueden existir muchas divisiones del personal que labora dentro de una
organizacion. Para propésitos practicos de este estudio, el personal serd divido en dos
grandes grupos: el personal de sistemas de informacidén y los usuarios finales de los
mismos, logrando asi identificar las 4reas de habilidad y conocimiento en las cuales

existan mayores deficiencias para cada grupo.

El desarrollo de los recursos humanos es una necesidad critica para todas las
organizaciones, es por eso que se debe ver a los recursos humanos como €l medio

principal para afiadir valor a la organizacion [Harrison ef al, 1992].

1.2  Objetivo de la Investigacion

El propésito de este estudio es detectar los deficiencias existentes en ciertas areas

de conocimientos y habilidades tanto del personal de sisteras de informacién como de

los usuarios finales de los mismos.

Las preguntas que s¢ pretenden contestar con esta investigaciéon son las
siguientes:

1.- ¢Cuéles son las &reas de conocimiento/habilidades en las que se percibe mayor

deficiencia por parte del personal de SI y los usuarios finales?

2.- ;Qué habilidades y conocimientos debe mejorar el personal de sistemas de

informacioén para el exitoso desempefio de su trabajo?



3.- ;Qué habilidades y conocimientos deben mejorar los usuarios de SI para el correcto

desempefio de sus labores?

Especificamente, se pretenden encontrar las necesidades actuales del personal de
SI y de los usuarios finales con respecto a las habilidades y conocimientos relacionados

con los sistemas de informacién y con su entorno organizacional.

1.3 Limitaciones de la Investigacion

Una de las limitantes que presenta este estudio se rcfiere al grupo de factores
tomados en cuenta para la elaboracion del cuestionario. Este bloque fue considerado a
partir de un estudio realizado por Nelson [1991] en el cual se estudiaron seis areas
especificas de conocimientos y habilidades citadas por Zmud en 1983, Aunque este
estudio contiene los principales factores asociados con las habilidades y conocimientos
requeridos por los empleados (personal de SI y usuarios finales), es posible que no se

incluyan otros factores que pudieran ser considerados importantes dentro de las

organizaciones.

Una segunda limitante se deriva de la poblacién seleccionada para el estudio,
tanto las organizaciones como los individuos analizados no son una muestra
representativa de todos los ambientes operacionales. Esta limitanie puede ser

minimizada si se obtiene un mayor niimero de elementos en la muestra, aumentando de

esta forma la representatividad de la poblacién.

Ademas, los resultados del estudio estan basados en la auto-percepcion, lo cual
produce otra limitante importante, puesto que la deficiencia percibida varia de empleado

a empleado ya que cada individuo es diferente en su forma de ser y de pensar.



1.4 Justificacion de la Investigacion

Actualmente, el €xito de las organizaciones depende de la habilidad que se tenga
para manejar la informacion y del conocimiento necesario para tomar ventaja de las
oportunidades presentadas por la tecnologia. Por fal motivo, es importante conocer qué
habilidades y conocimientos debe tener el personal para realizar su trabajo exitosamente

y como podemos colaborar en su desarrollo.

Esta investigacion tiene implicaciones practicas, puesto que se pretende detectar
las deficiencias que existen en las empresas con respecto a las habilidades y
conocimientos generales del personal: profesionales de SI y usuarios finales. Ademas
cuenta con un valor teérico, puesto que pretende dar ideas y recomendaciones futuras
tanto para los planes de estudios como para los planes de entrenamiento, que deben

llevarse a cabo para mejorar las habilidades y conocimientos necesarios para el personal

de una empresa.

1.5 Guia de Ia Tesis

En el capitulo 2 se mostrard una introduccion a la Tecnologia y los Sistemas de

Informacion, asi como de la interaccién de los mismos.

Ademas, se muestra un panorama general acerca de estudios previos y literatura
acerca de las habilidades y los conocimientos necesarios tanto para el personal de
sistemas de informacién, como para los usuarios finales; asi como las formas de mejorar

su desempeilo laboral, ya sea via educacion o via entrenamiento.

Se muestran también las necesidades cognoscitivas de ambos tipo de personal, la

diferencia entre aprendizaje organizacional y aprendizaje funcional, asi como las



diferentes 4reas en las que se pueden dividir las habilidades y los conocimientos con la

finalidad de medirlos para percibir en cudles existen deficiencias.

En el capitulo 3 se muestra la metodologia utilizada durante el estudio, asi como
el disefio, las preguntas e hipotesis de la investigacion. Trata también acerca del

cuestionario utilizado, del tamafio y tipo de muestra, y modelos estadisticos.

En el capitulo 4 se presenta el andlisis de las datos, las prucbas estadisticas

aplicadas a ellos y la presentacion de los resultados.

En el capitulo 5 se presentan las conclusiones de la investigacion y algunas

recomendaciones para investigaciones futuras en esta 4rea.

Al final de la tesis se encontrard con algunas referencias de la investigacion, asi
como un apéndice donde se muestra el cuestionario que se utilizé como instrumento de

medicién para la realizacién del estudio.



CAPITULO 2

ANTECEDENTES

2.1 Introduccion

El objetivo principal de este estudio es encontrar las dreas de habilidades y

conocimientos en las cuales los empleados de las organizaciones perciben mayores

deficiencias.

Este capitulo se conducira de la siguiente manera. En la seccion 2.2 se dara una
explicacion del concepto de Tecnologia de Informacién (TT), asi como de los elementos
que la componen, En la seccion 2.3 se definira a los Sistemas de Informacidn (SI), los
elementos que lo componen y los tipos de SI. En la seccion 2.4 se vera la integracion de
la tecnologia y los sistemas de informacion. En la seccion 2.5 se hablara del personal de
SI. En la seccidn 2.6 se hablara de los usuarios finales y se dara una clasificacion de los
mismos. En la seccion 2.7 se mostrardn las necesidades cognoscitivas tanto del personal
de SI como de los usuarios finales y se revisaran algunos conceptos como aprendizaje
funcional contra aprendizaje organizacional, e¢ducacién contra entrenamiento,

conocimientos contra habilidades y eficiencia contra deficiencia. En la seccién 2.8 se



mencionaran algunos estudios previos. En la seccién 2.9 se dard un resumen del

capitulo.

2.2 Tecnologia de Informacion

Un elemento de la tecnologia de acelerada evolucion actual, es la tecnologia de
informacion, la cual se define como cualquier sistema, producto o proceso cuya base

tecnologica de soporte estd compuesta de hardware o software de computacidon o

comunicaciones [Garcia, 1997].

Las organizaciones han empezado a incrementar de una forma extraordinaria su
dependencia hacia la TI, basandose en dichas tecnologias para realizar sus actividades
cotidianas. Hoy en dia son mas las organizaciones que empiezan a ver la TI como una
arma estratégica, y es entonces cuando dichas organizaciones empiezan a adquirir y/o

desarrollar sistemas de informacion [Zmud, 1996].

En los ultimos afios la TI ha llegado a ser vital para la creacion y distribucion de
productos y servicios. El avance de la TI provee a las organizaciones las herramientas
necesarias para incrementar la conectividad dentro de las mismas, activando nuevas

formas de relaciones interorganizacionales; las cuales mejoran la productividad de la

organizacion [Frenzel, 1992].

Los cuatro componentes basicos de la T] son: las estaciones de trabajo, las bases
de conocimiento y bases de datos de acceso compartido, la red de comunicaciones y los

procesadores especializados como se puede observar en la figura 1 [Scott, 1991].

Las principales funciones de la TI son: conversion, almacenamiento,

procesamiento y comunicaciones de datos [Frenzel, 1992; Scott 1991].



La naturaleza cambiante en la TI es una de las principales razones por la que los
sistemas juegan un papel importante deniro de las instituciones. Dado el poder cada vez
mayor y el costo decreciente de la TI, 1a cual esta conformada por las computadoras y

los periféricos, que a su vez son el niicleo de los SI’s [Laudon, 1996].

. Red de
Estaciones de ot sasio Bases de datos
trabajo L distribuidas con

acceso compartido

Procesadores
especializados

Fuente:
Scoftt, 1991

Figura 1. Componentes de TI

2.3 Sistemas de Informacion

Un sistema de informacién es un sistema basado en computadora que procesa
datos de manera que puedan ser usados por el (receptor/destinatario). Los sistemas de

informacién pueden ser de ambito personal, departamental u organizacional
[Nelson, 1991].

Un SI puede ser definido como un conjunto interrelacionado de componentes que
trabajan juntos con la finalidad de recolectar, procesar, almacenar, recobrar y difundir

informacion, con el propdsito de facilitar la planeacién, control, coordinacién y toma de



decisiones dentro de las organizaciones. Los sistemas de informacién constan

bésicamente de tres actividades: entradas, procesos y salidas [Laundon, 1996].

Medio Ambiente
Clientes Org snizacion Proveedores
SISTEMA DE INFORMACION
Entrada > Proceso > Salida
——

1 i

: i

! Retroalimentacién '

S 3
Entidades
Reglamentadoras .

Accionistas

Competidores

Fuente;
Laudon, 1996

Figura 2. Sistema de Informacion

E! proceso de toma de decisiones es crucial para el desempefio armonioso de la

interaccion enire los elementos de los SI. Dicho mecanismo se alimenta de informacién

que de alguna forma tiene que ser capturada, procesada, validada y formateada de

manera adecuada.

Durante los préximos afios, los SI deben cumplir tres objetivos basicos dentro de

las organizaciones [Scott ef al, 1997]:

1.- Automatizacion de procesos operativos.

2.- Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de decisiones.

3.- Lograr ventajas competitivas de su implantacion y su uso.

Tanto el personal de SI como los usvarios finales sufren de una brecha dada por

la falta de entendimiento acerca de la organizacion y de su medio ambiente. Los
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desarrolladores de SI deben entender perfectamente el funcionamiento de la
organizacion, dado que un sistema de informacion debe de integrar herméticamente las
operaciones efectuadas dentro de la misma. En la practica ¢s extremadamente dificil

desarrollar una aplicacion efectiva si no se tiene un acuerdo comin de didlogo entre los

usuarios y los desarrolladores.

Uno de los mas grandes retos de los directivos dentro de las organizaciones, es
obtener personal para administrar los sistemas de informacién con las habilidades y

conocimientos necesarios para el correcto desempeiic de sus funciones
[Leitheiser, 1992].

Los sistemas de informacion son mas que computadoras. El uso de los SI implica
entender sobre organizacion, administracion y tecnologia de informacidn que da forma a

los sistemas, como se muestra en la figura 3.

Tecnol ogia

Fuente:
Laudon, 1996

Figura 3. Elementos que Integran un Sistema de Informacién

Desde el punto de vista de negocios, un SI es una solucion de organizacion y

administracion basada en la tecnologia de informacion a un reto que surge del ambiente
[Laudon, 1996].
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2.3.1 Tipos de Sistemas de Informacién

Las instituciones y los sistemas de informacion pueden dividirse en los siguientes
niveles: estratégico, administrativo, de conocimientios y operacional. Después pueden
dividirse en cinco areas funcionales: ventas y mercadotecnia, manufactura, finanzas,
contabilidad y recursos humanos. Los SI sirven a cada uno de esos niveles y funciones
[Laudon, 1996].

Senn [1987] define los tipos de sistemas de informacion como sigue:

e Los sistemas de procesamiento de transacciones (TPS), que sustituyen los
procedimientos manuales por otros basados en computadora. Tratan con proceso de
rutina bien estructurades.

» Los sistemas de informacion administrativa (MIS), proporcionan la informacion que
serd empleada en los procesos de decision administrativos. Trata con el soporte de
situaciones de decision bien estructuradas.

o Los sistemas para soporte de decisiones (DSS), proporcionan informacion a los
directivos que deben tomar decisiones sobre situaciones particulares. Apoyan la toma

de decisiones en circunstancias que no estin bien estructuradas.

Los sistemas de nivel estratégico ayudan a los directivos con la planeacién a
largo plazo; los de nivel administrativo ayudan a los gerentes medios con el seguimiento
y control; los de nivel de conocimiento ayudan a los trabajadores del conocimiento e
informacion a disefiar productos, distribuir informacion y al manejo de documentacion;

los de nivel operativo ayudan a los gerentes operativos al seguimiento de las actividades
diarias [Laudon, 1996].
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2.4 Integracion de la Tecnologia y los Sistemas de Informacion

Los SI junto con la Tl estin cambiando la forma en que operan las

organizaciones actuales [Scott, 1991].

A la informacion se le ha considerado como la base del poder competitivo, por lo
que las empresas se ven en la necesidad de contar con especialistas en el 4rea de sistemas
de informaciéon que poscan los conocimientos necesarios para plancar, implantar y
administrar sistemas que apoyen a la compafiia a definir estrategias dinamicas e

innovadoras que hagan uso de la TI [Frenzel, 1992].

Es importante que las organizaciones se preocupen por encontrar la manera de
que sus empleados sean mas productivos utilizando tecnologia de informacién. Este
enfoque e¢s apoyado por la creencia de que la integracion SU/TI, dentro del lugar de
trabajo, requiere que una gran variedad de miembros dentro de la organizacién sean
tomados en cuenta para el desarrollo de una amplia gama de tareas [Nelson, 1991]. Pero
para que estas tareas sean llevadas a cabo efectivamente, es importante que los

participantes posean ciertos requisitos en cuanto a habilidades y conocimientos.

2.5 Personal de Sistemas de Informacion

El personal de SI esta formado por individuos para los cuales la principal
responsabilidad de su trabajo involucra la administracion, desarrollo, mantenimiento y

soporte para los sistemas de informacion dentro de la organizacion [Lucas, 1986].

Elliot, citado por Nelson [1991], llevd a cabo un estudio desarrollado en cuatro
ciudades de Oeste Medio de Estados Unidos, con respecto a las cualidades requeridas

para el desempefio efectivo de un gerente de sistemas.
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Las respuestas mas frecuentes, en orden de importancia, con respecto al estudio

mencionado fueron:

» Habilidad para relacionarse con otras personas.

e Capacidad para resolver problemas dificiles.

e Habilidades para planear, organizar y controlar el trabajo en el departamento.
¢ Disponibilidad para entender y emplear nuevas técnicas.

e Capacidad para enfrentar nuevas situaciones.

o Habilidad para relacionarse con personal especializado.

« Suficiente conocimiento técnico acerca de los equipos y los sistemas,

» Conocimiento acerca de las operaciones de negocios y la organizacion.

e Discrecion y tacto con los usuarios de sistemas.

Mientras que un programador necesita poseer mas habilidades técnicas, un
analista en sistemas requiere mas habilidades tanto técnicas como organizacionales, y

un gerente de sistemas necesita poseer un alto nivel de conocimiento organizacional
[Nelson, 1991].

Diversos investigadores como Crouger y Zawacki en 1978, Bartol and Matin en
1982 y Baroudi en 1985 (todos ellos citados por Lucas [1986] y Nelson [1991]), han

coincidido en que el personal de SI tiene una alta necesidad de logro y crecimiento

dentro de las organizaciones.

2.6 Usuarios Finales

Los usuarios finales son todos aquellos empleados que no pertenecen al

departamento de sistemas de informacién y que interactilan o hacen uso de la salida de
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los sistemas de informacién, aunque el grado de participacion quiza cambie y esto

depende del tipo de usuario (ver tabla 1).

Los analistas emplean el término usuario final para referirse a personas que no
son especialistas en sistemas de informacién, pero que utilizan las computadoras para

desarrollar su trabajo. Los usuarios finales pueden agruparse en cuatro categorias
[Senn, 1992].

Tabla 1. Categorias de los Usuarios Finales

Tipo de usuario Caracteristicas

Usuario final directo Opera el sistema. Interaccion directa a través del equipo de
sistemas.

Usuario final indirecto Emplea los reportes y otros tipos de informacioén generada

por el sistema.

Administrador Supervisa la inversion en el desarrollo o uso del sistema.

Tiene la responsabilidad ante la organizacion de controlar
las actividades del sistema.

Directivo Incorpora los usos estratégicos y competitivos de los

Sistemas de Informacion en los planes y estrategias de la
informacidn. Evalia los riesgos - a los que se¢ expone la

organizacién - originados por fallas en los sistemas de

informacion.

No todos los usuarios tienen la misma experiencia. Algunos nunca han usado una

computadora, mieniras que otros interactiian cotidianamente con un sistema de

informacion.
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2.7 Necesidades Cognoscitivas del Personal de S1y de los Usuarios

Finales

Los procesos de informacion humana se logran a través de un complejo, y no
completamente comprendido, mecanismo llamado proceso cogroscitivo [Ahituv y
Neumann, 1986]. El estilo cognoscitivo se refiere a la forma en que los individuos

recolectan, analizan, evaltian e interpretan los datos [Harrison et al,1992].

Un prerrequisito para la percepcion humana es poner atencion una vez que se ha
presentado e identificado al estimulo, la informacion recibida pasa a la memoria de corta
duracién (STM), en la cual su duracion es de sélo unos pocos minutos. Si el estimulo se

desarrolla entonces la informacion pasa a la memoria de larga duracién (LMT); como se

muestra en la figura 4.

» Identificacion

:

Memoria de corta
duracion (STM)

!

Reaceion Memoria de larga
duracién (LTM)

Fuente: Ahituvy
Neumann

Figura 4. Proceso Cognoscitivo

Hoy en dia la informacion tiene gran valor dentro de las organizaciones, pero
cabe mencionar que la informacion no tiene en si un valor universal, puesto que ésta se

encuentra estrechamente relacionada con quién la usara, como la usara y donde la usara.
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Por lo tanto, es importante conocer bien las necesidades cognoscitivas tanto del personal

de SI como de los usuarios finales.

Por estas razones resulta conveniente indagar sobre las necesidades de
aprendizaje, en cuanto a sistemas y tecnologia de informacion, de las dos clases de

empleados (usuarios finales y personal de sistemas de informacion), dentro de la

organizacion, haciendo énfasis en los siguientes puntos:

Aprendizaje funcional contra aprendizaje organizacional.

Educacidn contra entrenamiento.

Conocimientos contra habilidades.

Eficiencia contra deficiencia.

2.7.1 Aprendizaje Funcional contra Aprendizaje Organizacional

Dado que Jas organizaciones consisten en un grupo de individuos reunidos para
lograr un objetivo comun y que la productividad organizacional se logra a través de la
productividad de sus miembros, el aprendizaje se convierte en un factor determinante

para el éxito o fracaso de la entidad de negocios [Nelson, 1991].

Mientras que el aprendizaje organizacional se enfoca mas a las metas y objetivos
de la organizacién, el aprendizaje funcional se asocia con comprender la naturaleza de

un area o unidad de trabajo especifica (por ¢jemplo: mercadotecnia, finanzas, sistemas

de informacion, etc.).

Ambos tipos de aprendizaje son importantes tanto para la productividad del

individuo, como para la productividad de toda la organizacion [Laudon, 1996; Nelson,
1991].
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2.7.2 Educacion contra Entrenamiento

El aprendizaje consiste en un cambio relativamente permanente en la conducta
del individuo, el cual es producto de la experiencia. Ambos, la educacién y el
entrenamiento, son producto dc la cxperiencia y por lo tanto son parte del aprendizaje
total del individuo. Sin embargo, la diferencia entre aprendizaje via educacién y via

entrenamiento es importante y debe ser reconocida tanto por los profesionistas como por

los estudiantes.

En general, la educacién ensefia la resolucion de problemas enfocéndose en la
habilidad de poseer un razonamiento abstracto. Mientras que, por otra parte, ¢l
entrenamiento provee a los trabajadores las herramientas necesarias para la
implementacion de la resolucion de los problemas, enfocandose en la habilidad para

trabajar sobre una actividad en concreto [Nelson, 1991; Zmud 1978].

La educaciéon ayuda a las estudiantes a escoger su actividad, mientras que el
entrenamiento ayuda a los trabajadores a mejorar su desarrollo en su trabajo. La
importancia de ambos tipos de aprendizaje ha sido bien documentada en las literatura

sabre SI [Zmud, 1979; Senn.1987; Murdick, 1988; Panko, 1988; Scott 1997].

Panko [1988] menciona la existencia de ciertas habilidades descritas como
bésicas que los usuarios finales deben poseer, tales como formatear un disco, copiar
informacion, introducir datos por medio del teclado o de otros discos, etc. Otras
habilidades, tales como realizar un modelo completo representado por medio de un

diagrama de flujo, resultan un poco mas complejas de dominar para los usuarios finales.

Si al usuario le faltara alguna habilidad para realizar un proyecto, entonces por
medio de entrenamiento o bien de alguna asesoria brindada hacia él, podria llenarse ese

hueco y sacar adelante el proyecto.
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Segun Panko [1988], entre las consideraciones que se tiene que tomar en cuenta
para el entrenamiento se encuentran: el lugar en donde seré llevado a cabo, si este serd
basado en computadoras, en videocasette, etc.; un segundo aspecto que recomienda
cuidar es tener las pautas o directrices para llevarlo a cabo, y como el tercer y ultimo

punto sefiala dar un entrenamiento de usuario-usuario, el cual apunta que en la mayoria

de los casos suele ser mas efectivo.

Cronan y Douglas [1990], realiz6 un estudio en ¢l cual demostrd que el
entrenamiento en los uswvarios finales impacta directamente en la efectividad y

aceptacién de los sistemas de informacién dentro de las organizaciones.

2.7.3 Conocimientos contra Habilidades

Cuande la mayoria de las personas empiezan a trabajar con computadoras, sus
habilidades no son lo suficientemente buenas, pero en pocas semanas o meses dichas
habilidades empiezan a incrementarse yendo més alla de las habilidades bdsicas y si
continian por un tiempo prolongado desarrollandose de esa manera, llegaran a

convertiste en “usuarios poderosos”, los cuales llegan a saber ain mas que los centros de

informacion [Panko, 1988].

Estudios realizados con anterioridad [Nelson, 1991; Zmud, 1979] sefialan al
conocimiento como la base de la educacién y a las habilidades como la base del

entrenamiento; como se muestra en la figura 5.

Por lo tanto, entre mas entrenamiento tenga un individuo, aceptara y wutilizara
mejor los recursos computacionales. Asi mismo, entre mas conocimiento tenga acerca

de su entomo organizacional llegard a comprender y utilizara de una mejor manera los

sistemas de informacion.
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Panko [1988] describe la existencia de una jerarquia de habilidades (ver figura 6)
que los usuarios finales deben dominar en el recorrido hacia su camino a la innovacion -

cambiando la forma en que trabajan las personas o los departamentos en respuesta a las

capacidades de nuevas tecnologias.

Educacion Basada en conocimientos

Entrenamiento Basado en habilidades

Figura 5. Educacion y Entrenamiento

Ademas de las habilidades descritas en la figura 6, la aplicacién exitosa de TI
para los usuarios finales depende de otros factores, por ejemplo el conocimiento de algiin

area especifica [Nelson, 1991].

Innovaciaon

/

Conocimiento de hardware y
software

Administracion de datos
Desarrollo de aplicaciones
Conocimiento de dominio
Sistemas de trabajo
Administracién departamental

Habilidades Practicas

Habilidades de uso cémodo

Habilidades de uso basico Fuente:
Panko, 1988

Figura 6. Jerarquia de las Habilidades
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Zumd citado por Nelson [1991] sugiere seis dreas generales de habilidades y

conocimientos requeridos por todos los empleados de una organizacién (ver tabla 2).

Tabla 2. Areas de Habilidades y Conocimientos citadas por Zmud

Conocimiento organizacional

Incluyen: objetivos, propositos,
oportunidades, restricciones y funciones

internas y externas.

Habilidades organizacionales

Conocimiento acerca del area

organizacional

Incluyen:  conductas  interpersonales;,
dindmica de grupos y administracién de
proyectos

Incluyen: objetivos, propésitos, funciones,
recursos y problemas de su departamento o

area laboral.

“Conocimientos generales sobre SI

Habilidades técnicas

Incluyen: conocimientos de hardware y
software, de planes y politicas de SI y de
aplicaciones de SI existentes dentro de la
organizacion.

Incluyen: métodos y técnicas requeridas

para el desarrollo de tareas relacionadas con,

fos SI.

Habilidades sobre el manejo de S

Incluyen: propdsitos, disefio,
procedimientos requeridos y

documentacion de SI.

Mientras que las tres primeras areas pueden ser consideradas como producto del

aprendizaje organizacional, las tltimas tres &areas provienen de un aprendizaje

funcionalmente especifico (relacionado con SI).
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2.74 Eficiencia contra Deficiencia

Los términos eficiencia y deficiencia pueden ser vistos como opuestos. Sin
embargo, la eficiencia representa el grado de avance en las habilidades o conocimientos
del individuo, mientras que la deficiencia denota la falta de desarrolle en una necesidad

cualitativa (por ejemplo de alguna habilidad o conocimiento) [Nelson, 1991].

Algunos investigadores han ido acoplando la “necesidad” o “utilidad” de una

habilidad (para desempefiar su irabajo exitosamente) con el grado de habilidad que

posean los individuos [Nelson, 1991].

Estudios realizados por Nelson [1991] v Zmud [1978] mencionan que las
deficiencias de los empleados se pueden representar como una necesidad acerca de una
area especifica de habilidad o conocimiento en funcién de: la utilidad, es decir qué tanto

utilizan esa habilidad o conocimiento y la eficiencia que presenten al respecto.

Especificamente, en estos estudios se define a la deficiencia como la diferencia
entre la wtilidad de un area de habilidad o conocimiento y la eficiencia del individuo en

esa area. En teoria, enire mayor sea la diferencia, mas alta resultara la deficiencia.

2.8 Estudios Previos

Existe una gran cantidad de estudios enfocados a las habilidades y los

conocimientos que requieren tanto ¢l personal de sistemas de informacién como los

usuarios finales de los mismos.

En 1978, Couger y Zawacki (citados por Lucas, 1986) llevaron a cabo uno de los

principales estudios sobre el trabajo de programadores y analistas. Ellos encontraron que
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“los profesionales de SI tienen una necesidad mas fuerte de crecimiento y desarrollo

profesional que profesionales en otras dreas” .

Leitheiser [1992] sefiala que los recursos mas importantes para los sistemas de

informacion sen los humanos y que una mejor administracion de estos recursos es

esencial para lograr el éxito en la presente década.

En la investigacién, el autor pretende dar respuesta a varias preguntas sobre la
demanda de conocimientos en sistemas de informacion, especificamente en MIS.
Indagando especificameni¢ en la demanda futura para las diferentes categorias de
trabajos en el campo de los SI, sobre las habilidades mds importantes y los principales

conocimientos que deben poseer los desarrolladores de sistemas, y por ultimo sobre los

conocimientos técnicos necesarios para trabajar con SI.

Los resultados obtenidos por Leitheiser en sus investigaciones reflejan que la
demanda de profesionales de SI va en aumento, ademas de reflejar que las habilidades
mas importantes son las interpersonales, seguidas por las habilidades de los negocios,
programacion, analisis y disefio de sistemas. Como habilidades técnicas su estudio arroj6
que las principales eran: el disefio fisico de las bases de datos, el manejo de los sistemas

de telecomunicaciones y el disefio de sistemas amigables para los usuarios.

Se han realizado diversos estudios que indagan sobre las habilidades y los
conocimientos que necesitan desarrollar los profesionales de sistemas de informacion, tal
es el caso del] estudio elaborado por el Dr. Lee, el Dr. Trauth y por el M.B.A. Farwell
[1995], en el cual el objetivo primordial fue investigar los cambios en las habilidades y
los conocimienios requeridos por los profesionales de SI y lo relacionado de estos
requerimientos con la preparacion académica. En este caso tanto para los
administradores de negocios, como para los administradores y consultores de SI, los

conocimientos de las funciones de los negocios y las habilidades administrativas e

interpersonales fueron consideradas como las mas importantes.
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Harrinson y Rainer [1992] mencionan que el éxito del uso de la tecnologia
depende de la misma tecnologia y del nivel de habilidad o experiencia que tengan los
individuos que la utilizan, es decir, que la conducta que se presenta hacia el trabajo
relacionado con la computadora, esta controlada por factores externos asociados con el
ambiente de trabajo (por ejemplo: caracteristicas particulares del trabajo, incluyendo la
tecnologia disponible, la responsabilidad, el confort fisico, etc.) y caracteristicas internas

de la persona (por ejemplo: edad, educacidn, aptitudes, percepciones, etc.).

Algunos estudios empiricos han encontrado que existen ciertas habilidades

relacionadas con las computadoras que los usuarios finales no necesitan conocer para

desarrollar su trabajo exitosamente.

De una manera similar, existen algunos aspectos de negocios y operaciones que
los analistas o programadores de sistemas podrian considerar superfluos (Benbasat ef al,

1980; Henry et al, 1974; Nelson and Cheney 1987, citados por Nelson, [1991]).

Mientras que algunos estudios se han enfocado en determinar cuales seran los
factores criticos en el area de SI [Moreno, 1992; Herndndez, 1996], existen otros que se
han realizado con la finalidad de obtener un listado de las habilidades y los
conocimientos que requieren los usuarios finales [Cronan, 1990; Harrison ef al, 1992] y
los profesionales de sistemas de informacion [Leitheiser, 1992; Lee et al, 1995].
Algunos otros se han enfocado en encontrar los formas para medir el nivel actual de

eficiencia en una o mas areas de habilidades/conocimientos de los empleados [Nelson,
1991; Zmud 1978].
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2.9 Resumen

En este capitulo se explicaron los conceptos de Tecnologia de Informacion,
Sistemas de Informacion, asi como de la integracion de los mismos. Ademas, se dividio
al personal de las empresas en: personal de SI'y de los usuarios finales de SI, dando una
pequefia descripcion de ambos. Se revisaron también las necesidades cognoscitivas de
ambos tipos de personal, asi como algunos estudios anteriores sobre habilidades y

conocimientos.



CAPITULO 3

METODOLOGIA DE LA

INVESTIGACION

3.1 Introduccion

En el capitulo anterior se revisaron los antecedentes existentes en la bibliografia

con respecto a los SI'y la TI, asi como algunos estudios previos sobre habilidades y

conocimientos.

Este capitulo se conducira de la siguiente manera. En la seceion 3.2 se explicara
el disefio de la investigacion. En la seccién 3.3 s¢ veran las preguntas de investigacion,
asi como el modelo conceptual de la investigacion. En la seccion 3.4 se estableceran las
hipétesis de la investigacion. En la seccién 3.5 se presentaré el instrumento de medicién

utilizado: el cuestionario, asi como cada una de las secciones que Jo componen. En la

25
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seccion 3.6 se discutira la seleccion de la muestra. En la seccion 3.7 se hablara de los

métodos estadisticos utilizados. En la seccion 3.8 se verd un resumen del capitulo.

3.2 Diseiio de la Investigacion

La primera consideracion a tomar concerniente con el disefio de la investigacion,
es saber qué enfoque general se utilizard para resolver el problema. Existen dos tipos

basicos de disefio, estos son: el discfio experimental y el disefio exposi-facto
[Hernandez ef al, 1991].

El disefio experimental es aquel donde el investigador manipula o controla de

alguna forma las variables independientes y las mediciones de su efecto sobre las

variables dependientes.

Dentro de los estudios experimentales podemos distinguir dos grandes tipos: los

experimentos de campo y los experimentos de laboratorio.

Un estudio de campo es un estudio de investigacion, el cual se lleva a cabo
dentro de un escenario real, donde el investigador interviene y manipula algunas
variables independientes y controla la situacién como las condiciones se lo permiten.
Algunas veces es imposible manipular las variables u obtener tratamientos de
aleatoriedad en la vida real. Esto puede causar ciertos problemas para los investigadores

al momento de analizar los resultados y obtener conclusiones.

El segundo tipo de disefio experimental son los experimentos de laboratorio, los
cuales son conducidos en un escenario artificial, donde el investigador interviene y

manipula algunas variables independientes dentro de una situacion altamente controlada.
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Estos disefios permiten a los investigadores un mejor control sobre los aspectos

que pudieran involucrar errores dentro de la medicién y obtencién de resultados.

Los disefios expost-facto, son aquellos en los cuales el investigador no manipula
deliberadamente las variables. Lo que se hace en este tipo de investigacion es observar

los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos.

A su vez, los discfios expost-facto se pueden dividir en estudios de campo y
encuestas. Los estudios de campo son conducidos en un escenario natural utilizando
sujetos humanos. El segundo tipo de disefio expost-facio es llamado comunmente disefio
por cuestionarios. Usualmente requiere el uso de algln cuestionario que ayude a predecir
o a describir algin fenémeno. Las encuestas son el disefio mas adecuado en la
investigacién de negocios, ya que permite al investigador estudiar y describir grandes

poblaciones rdpidamente y a un costo relativamente bajo [Hemandez et al, 1991].

El disefio de investigacion que se selecciond para la realizacion de este trabajo
fue el método de cuestionarios. Por ser las variables relacionadas con las habilidades y
los conocimientos de los empleados lo que se pretende medir, bajo sus propias
percepciones y tomando en cuenta su experiencia laboral. Un disefio de experimento

expost-facto resulta adecuado para llevarse a cabo.

Otra facilidad de este método es que se puede llegar a una gran cantidad de
personas a un relativo bajo costo, brindando mayor grado de exactitud al momento de

realizar el analisis estadistico [Altamirano, 1997].

El presente trabajo fue dirigido hacia dos grupos de empleados de diferentes
empresas del area metropolitana de la ciudad de Monterrey. Los grupos fueron
clasificados en profesionales del drea de sistemas de informacion y usuarios finales de

los mismos. Ambos grupos fueron examinados con ¢l fin de percibir las deficiencias en
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las areas de habilidades y conocimientos presentes en estas personas al realizar su

trabajo.

El disefio consistid en analizar el efecto que tenian las variables independientes
sobre la variable dependiente, y determinar qué variables independientes resultaban con
mayor importancia para determinar a la variable dependiente. En este caso, se tomaron
como variables independientes ciertas dreas de habilidades y conocimientos y como
variable dependiente las deficiencias percibidas en dichas areas. Estas variables fueron
medidas por medio de cucstionarios entregados a los sujetos de estudio, los cuales

evaluaron cada drea segun sus propias percepciones.

3.3 Preguntas de Investigacion

Una de las cuestiones fundamentales que enfrentan tanto las instituciones
educativas como de negocios emanan de la necesidad de conocer qué habilidades y/o

conocimientos necesitan poseer los empleados para el desempefio exitoso de sus

funciones.

Una forma de investigarlo es midiendo la utilidad y la eficiencia percibidas por
los empleados en dichas &reas, con la finalidad de detectar en cuales de ellas los
empleados perciben mayores deficiencias. Es por esto que estudios sobre el tema pueden
ayudar a las organizaciones a conocer las posibles causas de problemas que se generen
en este contexto y buscar soluciones a éstos. Al establecer que existen deficiencias en
una o varias areas, los gerentes o administradores pueden buscar la manera de enfocar de

una forma més precisa el problema, llevando esio a una mejor solucién.

Estudios anteriores [Nelson, 1991; Zmud, 1979,1986] comprueban que el 4rea en

el que se encuentran las principales deficiencias es el area de sistemas de informacion,
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para la mayoria de los empleados. Sin embargo, para los profesionales de SI se necesita
mejorar ¢l area de conocimientos generales sobre la organizaciéon y para los usuarios
finales se necesita mejorar las dreas sobre habilidades técnicas y las habilidades
relacionadas con productos de SI, tales como aplicaciones de procesadores de texto,
hojas de célculo, ete. El modelo conceptual en el que se basa esta investigacion es el

mostrado en la figura 7.

1.- Objetivos y metas de la organizacién
2.- Funcién primaria de la organizacién |- Conocimiento general de
3.- Factores criticos de éxito il la organizacién

4.- Restricciones ambientales

5.- Comunicacion interpersonal
6.~ Conducta interpersonal | 2.- Habilidades

7.~ Dinamica de grupos Organizacionales
8.- Administracién del proyecto
9.- Objetivos del area de trabajo 3.-Conocimiento

10.- Problemas del 4rea de trabajo | ——»| acerca del drea

11.- Liga con otras dreas de trabajo de trabajo \

12.- Planes y politicas de SI Deficiencias
13.- Ajuste entre la organizacién y SI Percibidas
14.- Aplicaciones existentes de SI T T s /

15.- Potencial TI/SI b

general de SI

16.- TI/SI parz la ventaja competitiva
17.- Cuestiones privadas (bases de datos)

18.- Programacién

19.- Uso de paquetes de software
20.- Construccion de modelos
21.- Aplicacién de modelos S.-Habilidades
22.- Accesos a los datos técnicas
23.- Desarrollo de bases de datos
24.- Comunicacion de los datos

25.~ Uso de sistemas de aplicacién especifica
26.- Uso de productos automatizados para oficin
27.- Uso de sistemas operativos

28.- Preparacién de documentacién —>| 6.- Habilidades para el
29.- Usof/entendimiento de la documentacion manejo de SI

30.- Evaluacién y mantenimiento SI

Figura 7. Modelo Conceptual
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Las habilidades y los conocimientos necesarios para el exitoso desempeiio de los
empleados esta determinado por algunas caracteristicas inherentes a éste, tales como el
aprendizaje funcional u organizacional, o bien por la educacion o el entrenamiento

recibido por ellos.

En la literatura se han identificado claramente las diferencias entre el aprendizaje
organizacional y el aprendizaje funcional, entre la educaciéon y ¢l entrenamiento. Sin
embargo, las investigaciones han fallado al tratar de integrar estas diferencias porque en
la mayoria de los casos han tomado en formas separadas las necesidades cognoscitivas

de los profesionales de Sl y de los usuarios finales.

Por este motivo, en esta investigacion se dividen a los empleados en dos grandes
grupos: el personal de sistemas de informacion y los usuarios finales, con la finalidad de
integrar los resultados de ambos grupos, para obtener que habilidades y conocimientos,

funcionales u organizacionales necesita cada uno de ellos.

Para cada grupo de empleados, las caracteristicas determinantes de las
habilidades y conocimientos son diferentes, ya que intervienen otros factores como el

nivel de educacion con el que cuentan o bien, el tipo de enirenamiento recibido.

Existe un gran nimero de variables relacionadas con las habilidades y
conocimientos que necesitan los empleados [Leitheiser, 1992; Lee at el, 1995]. En éste

estudio se observaron solamente algunas de ellas, especificamente las citadas por Nelson
[1991].

Se seleccionaron seis 4reas: conocimiento organizacional, habilidades
organizacionales, conocimiento acerca del area o unidad de trabajo, conocimiento
general de SI, habilidades técnicas y habilidad para el manejo de SI. Las tres primeras
areas como producto del aprendizaje organizacional y las dltimas tres provenientes de un

aprendizaje funcionalmente especifico, relacionado con SI.
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La lista de variables abarca desde conocimientos acerca de los objetivos y metas
de la organizacion, de los factores criticos de éxito, de las aplicaciones de SI, de la
integracion SI/TI para la ventaja competitiva, de los objetivos y problemas relacionados
con ¢l area de trabajo hasta habilidades para administrar proyectos, para programar, usar

paquetes de software, uso de sistemas operativos, etc.

3.4 Hipotesis de la Investigacion

El objetivo principal de esta tesis es el de determinar las areas de habilidades y
conocimientos en las que se perciben mayores deficiencias por parte de los empleados
enfocado especialmente al area de sistemas de informacion, dentro de las organizaciones
mexicanas. Ademds, se desea saber si existen diferencias con respecto al ambiente

norteamericano en esas mismas areas mencionadas en estudios anteriores [Zmud, 1979;
Nelson, 1991].

Un segundo objetivo planteado en este estudio ¢s determinar cuales habilidades y
conocimientos deben poseer los profesionales de Sl y cuales los usuarios finales para el

correcto desempefio de sus labores.

Un tercer objetivo es determinar el tipo de educacion y de entrenamiento que han

recibido los empleados y el grado de satisfaccion de una forma general con respecto a la

tecnologia de iformacion.

Las hipdtesis concernientes a esta investigacion se basaron especificamente en:

e Las habilidades y conocimientos identificados en investigaciones previas [Leitheiser,
1992; Lee at el, 1995; Zmud, 1979; Nelson, 1991].

e Seis factores o areas de conocimientos y habilidades (modelo conceptual, figura 7).
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e La idea fundamental de que la deficiencia estd en funcion de la utilidad de una

habilidad o conocimiento especifico, y €l nivel real que €l empleado tiene acerca de

esa habilidad o conocimiento.

Especificamente, los seis factores o grupos de habilidades y conocimientos arriba

mencionados son comparados con respecto a la deficiencia percibida.

H,: No hay diferencia entre los seis factores con respecto al nivel de deficiencia
percibido.

H,: Hay diferencia entre los seis factores con respecto al nivel de deficiencia percibido

3.5 Cuestionarios

Para cumplir con los objetivos de este estudio se disefio un cuestionario, donde se
listan las variables que estudios anteriores relacionan con las seis areas de conocimientos
y habilidades arriba mencionadas, por ejemplo conocimientos acerca de los objetivos de
la organizacion, de sus planes y politicas, acerca de la relacion que existe entre los S1y
la organizacién; y con respecto a las habilidades para manejo de SI, de paquetes de

comunicaciones, de bases de datos, etc.

Se utilizé un solo tipo de cuestionario el cual estuvo dirigido hacia ambos tipos
de empleados (personal de Sl y usuarios finales), solicitando al encuestado que

especificara en la hoja principal a qué categoria de empleado pertenece.

La encuesta completa consistié de cuatro secciones, la primera de ellas trata
sobre informacion demogréfica de las personas participantes y datos profesionales. Por
cjemplo nombre, sexo, edad, departamento en el que labora, puesto que ocupa,

antigitedad en el puesto y en la empresa; y el nivel organizacional del empleado, es
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decir, el mivel en el que se encuentra dentro de la organizacion con respecto al cargo que

ocupa.

La segunda seccién correspondié a 30 preguntas en las cuales fueron desglosadas
las 4reas de conocimientos y habilidades que se preienden medir, estas variables son

presentadas en el modelo conceptual de la figura 7.

Esta seccion se realizo con la finalidad de medir el nivel de utilidad de cada
variable utilizada, ¢s decir que tan uatil era esa habilidad/conocimiento para cada
empleado bajo sus propias percepciones. Se utilizo un escala Likert, de 1 a 5, asumiendo
que el 1 representaba la escala menor (no util), y el 5 el grado méximo de utilidad

(absolutamente necesario).

En la tercera seccidn se utilizaron las mismas 30 variables usadas en la segunda
seccion, pero ahora con la finalidad de medir el nivel actual de una habilidad o
conocimiento en especifico, evaluado por el propio encuestado. Se utilizé también una

escala Likert, de 1 a 5, asumiendo que ) era extremadamente bajo y 5 era
extremadamente alto.

En la cuarta y ultima seccion se pregunté por la cantidad de entrenamiento
recibida por parte del empleado, a quien se le solicité que la evaluara con la misma
escala Likert, ademas se pregunté por el grado de satisfaccién con respecto a la
tecnologia y a los sistemas de informacién, midiéndose también con una escala Likert de
1 a 5, donde 1 era extremadamenie insatisfecho y 5 extremadamente satisfecho. Por
ultimo, se preguntd por el promedio del tiempo utilizado en SI o TI para realizar su

trabajo. El cuestionario completo se presenta en el apéndice .

Para validar este cuestionario, se presenté a maestros del Programa Doctoral en

Ingenieria de Sistemas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica de la
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Univetsidad Auténoma de Nuevo Ledn, y a alumnos de dicho programa, los cuales

realizaron aportaciones con el fin de mejorar la redaccion del cuestionario.

Posteriormente se hizo una prueba piloto con 50 estudiantes de la Division de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica y Eléctrica, de la U AN.L. con el fin de

revisar ¢l documento, a los cuales se les aplicd el cuestionario, agregando algunos

cambios en cuanto a la redaccion del mismo.

Ademas, el cuestionario fue validado por medio de¢ la prueba alfa de Cronbanch
[Heméndez et al, 1991]. Los resultados de los coeficientes de confiabilidad con sus
respectivas medias y varianzas son presentados en la tabla 3. Los valores del rango del

coeficiente alfa fueron de 0.66 a 0.95 que cae dentro del criterio de confiabilidad.

Tabla 3. Prueba de Confiabilidad: Alfa de Cronbanch

Elementos del cuestionario Utilidad Eficiencia Deficiencia
Media Des Alfade Media Des Alfade Media Des
Est Cronbach Est  Cronbach Est
Ceonocimiento organizacionalt 443 53 69 343 1.19 .88 -89 1.24
Metas y objetivos de Ia organizacion 4.52 83 3.64 95 .68 1.07
Funciones de la organizacién 462 67 3.40 1.15 1.03  1.07
Factores criticos para ¢l éxito 402 .56 344 91 112 1.01
Restricciones ambientales 392 82 3.24 1.16 68 1.28
Habilidades organizacionales 4.50 47 T 3.93 92 81 1.24 31
Comunicacién inferpersonal 4,58 67 4.00 1.60 60 1.08
Conducta interpersonal 444 73 4.20 65 12 78
Dinamica de grupos 468 .65 4.28 89 28 61
Administracion de proyectds 4.30 67 3.96 1.01 24 .83
Conocimiento acerea del drea de 440 65 .66 416 .89 81 .09 12
frabajo
Objetivos del drea de trabajo 4.62 72 4.40 83 .08 70
Problemas en el 4rea de trabajo 440 80 4.20 93 00 0
Ligas con otras areas de trabajo 420 ' 3.38 1.05 ’ 20 1.08
Conocimiento general de SI 4.40 61 .84 3.78 1.13 85 .68 84

Planes y politicas de S1 446 713 348 1.12 95 120
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Tabla 3. (Continiia)

Etementos del cuestionario Utilidad Eficiencia Deficiencia

Media Des Alfade Media Des Alfade Media Des

_Est Cyronbach Est Cronbach Est
Ajuste entre |a organizacién y Tos SI 428 75 3.52 104 .84 98
Aplicaciones existentes de SI is6 7 388 104 8 85
Uso potencial de los SUTI 438 87 3.84 98 68 85
Uso potencial de los SUTI para la 4.64 .66 "3.96 93 68 62
ventaja competitiva
Cuestiones de privacidad 412 .89 4.00 1.14 24 87
Habilidades técnicas 3.74 1.15 72 3.82 1.10 90 ~02 Lo}
Programacion 330 128 3.56 1.04 2 L1z
Uso de paquetes de software 426 88 i3 6 40108
Construccidn de modelos 352 109 3.64 1.18 -12 120
Aplicacién de modcios 336 108 348 119 2% 93
Acceso a bases de datos 4,14 2 4.20 95 32 92
Desarrolio de bases de datos 376 118 3.84 1.31 ‘ 24 94
Comunicacion de datos 394 1.01 3.72 .84 -12 i
Manejo de SI 412 103 93 4.1l 76 .89 -100  1.08
Uso de sistemas de aplicacidn 386  1.14 396 84 -28 106
especifica
Uso de productos de automatizaciénA 418  1.08 4.44 65 \ -64 07
de oficina
Uso de sistemas operativos 410  1.00 4.16 94 04 97
Preparacion de documentacion 418 105 3.76 1.01 28 1.06
Uso de la docunientacién de SI 432 1.09 420 81 -.16 85
Evaluacion y mantenimiento do SI 408 118 4.16 94 -24 12

3.6 Muestra

Primeramente se selecciondé una muestra con la ayuda de una lista que
proporciono la CAINTRA (Camara de la Industria y la Transformacion), de sus afiliadas
en ¢l ramo de informatica, de la industria, salud, comercio, etc. ubicadas dentro del area

metropolitana de la ciudad de Monterrey.
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Se tomaron las empresas clasificadas de medianas a grandes, especialmente
aquellas que contaran con departamento de sistemas de informacion, puesto que los

cuestionarios se distribuirian para profesionales de SI y para usuarios finales dentro de la

misma organizacion.

Durante la revision de la lista de empresas surgicron algunos problemas, tales
como: inexistencia de empresas, la falta de teléfonos, direcciones equivocadas, etc.

Ademas se obtuvo una baja tasa de respuesta y falta de cooperacion por parte de algunas

de las empresas contactadas.

Debido a lo anterior, s¢ incluyeron empresas de diferentes giros y tamafios pero
con ¢l requisito indispensable de que contaran con un departamento de sistemas de
informacién, formando estas una segunda muestra de empresas, seleccionadas por
conveniencia, agregandose a las empresas incluidas en la primera muestra, que si
contestaron los cuestionarios. De esta manera, se obtuvo un nimero representativo de

profesionales de SI y usuartos finales en Monterrey y su area metropolitana.

La muestra final quedé conformada por 284 encuestas, de las cuales 171 que
fueron contestadas por personal de SI y 113 por usuarios finales de 35 compaiiias

dedicadas a diferentes ramos. La figura 8 muestra la distribucién de las personas segun

el giro de la empresa.

Servicios
financieros Consultoria
13% 15%

Gobierno
20%

Industrial
41%

Figura 8. Distribucion de Cuestionarios per Giro de la Empresa
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En términos generales, la muestra se constituy6 por 114 encuestas de personal de
empresas con giro industrial, 44 dedicados a la consultoria de sistemas, 58 de
dependencias gubernamentales, 38 dentro del ramo financiero y 30 en el sector salud, tal

como se¢ puede apreciar en la tabla 4.

Tabla 4. Distribucion de los Cuestionarios

Giro Personal dée SI  Usuarios Finales Total
“Tndustrial | 7 TTTa 114
#Consultoria 21 23 44
Gobicrno. D 26 | 58
Servicios financieros i 1n 38
Sabud 9 i T )
Total 1H 113 284

En la distribucién de la muestra por género se observé que el 638.3% de los
encuestados (194) fueron del sexo masculino, mientras que solo €l 31.7% fueron mujeres

(90). La tabla 5 presenta el perfil demografico del personal encuestado, dividido en

personal de SI y usuarios finales .

Tabla 5. Perfil de los Encuestados

= Variables Personal de SY Usuarios Finales
‘Sexo ) T ’
Femenino 25.7% 40.7 %
Masculino T 743% 93 %
Edad (Media) 25.63 25.76
Afios en la organizacion (Media) "3.58 - 3.19
Educacion
Escuela Preparatoria ) 12.9% ‘” 8.8%

Carrera técnica 70% 142 %



38

Tabla 5. (Continug)
Variables Personal de ST ‘Usuarios Finales
Educacién Profesional ‘
Licenciatura 73.1% 68.1 %
Maestria 70% 6.2 %

Doctorado - 2.7 %

3

Posicién dentro de la organizacion

Alta administracién/gjecutivo 82% 8.0 %
" Administracion media 21.6% 31.0%
Supervision 24 % 124 %
Profesional ' 444 % 345%
Técnica 123 % 8.8 %
Oftro T 4% 53%

3.7 Meétodos Estadisticos

La informacién recopilada por los cuestionarios fue analizada mediante métodos
estadisticos descritos a continuacién. Para este andlisis se utilizd el paquete

computacional SPSS para Windows (ver. 6.1.2).

Los datos fueron analizados mediante estadisticas descriptivas, que incluyen la
media, la desviacién estindar, las valores maximos y minimos de las variables,
realizindose también andlisis de varianza ANOVA unidireccional [Walpole, 1996;
Wonnacott, 1981; Murray, 1996].

Para determinar cudles eran las areas de habilidades y conocimientos, en las

cuales existe mayor deficiencia por parte del personal de SI y los usuarios finales en las
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empresas de Monterrey y su drea metropolitana, se utilizé una de las tres medidas de

tendencia central, la media.

. "
La media se define como: X = lz X,

i=1

Donde X;j es cada valor otorgado por cada uno de los miembros de la muestra y »

es el numero total de miembros en la muestra [Walpole, 1996].

El valor de !a media esta afectado por los valores individuales de todas las
puntuaciones en el grupo de datos. Se sumaron las calificaciones que cada individuo le

asignb a cada uno de los factores y se dividi6 entre el nimero total de cuestionarios
recabados,

Se llevaron a cabo analisis de varianza para determinan la existencia de
diferencias entre los grupos de conocimientos (conocimiento general de la organizacion,
conocimiento acerca del area o unidad de trabajo, conocimiento general sobre sistemas
de informacién) y habilidades (habilidades organizacionales, habilidades técnicas y
habilidades para el manejo de productos de SI), mostrandose los resultados en el
siguiente capitulo. Estas pruebas se realizaron con el fin de detectar diferencias

significativas en las comparaciones que se realizaron entre las muestras.

3.8 Resumen

En este capitulo se presentd el disefio de investigacitn, asi como las preguntas e
hipétesis de la misma, se presentd el instrumento de medicidn, se discutio sobre la
seleccion de la muestra y se tratd acerca de los métodos estadisticos que se utilizaran

para el andlisis de los datos en el siguiente capitulo.



CAPITULO 4

ANALISIS DE DATOS Y

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Introduccion

En el capitulo anterior se establecicron las preguntas e hipétesis de la
investigacion, asi como la metodologia de la investigacion utilizada en esta estudio. En

el presente capitulo se realizara el andlisis estadistico de los datos con el fin de contestar

las preguntas de la investigacion.

La seccién 4.2 miciard con ¢l andlisis de los datos. En la seccion 4.3 se
presentaran los resultados obtenidos mediante el andlisis realizado en la seccidn anterior,

En la seccion 4.4 s¢ presentara un resumen del capitulo.

40
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4.2 Analisis de los Datos

Los cuestionarios contestados por el personal de las empresas muestreadas, los
cuales sumaron un total de 284, 171 contestados por profesionales de SI y 113 por
usuarios finales de SI, representaron una respuesta del 71% de los 400 cuestionarios
distribuidos en las empresas de Monterrey y su drea metropolitana. Una vez recopilados
los mismos, se procedid a realizar el andlisis estadistico de los datos en busca de

resultados.

Primeramente, se separaron los cuesiionarios por grupo de empleados: usuarios
finales de SI y profesionales de SI, para obtener las medias y las desviaciones estandar

de cada uno de los factores medidos.

De las cuatro secciones correspondienies al cuestionario descritas en el capitulo
anterior, se fomaron la segunda y tercera seccion. Como ya se habia mencionado, la
segunda secciéon mide la wiilidad de cada una de las variables bajo las propias
percepciones de los empleados, con esto nos referimos a qué tan util considera el
empleado esa habilidad o conocimiento, para el desarrollo de sus labores dentro de la
organizacion segin el puesto que desempefia. Mientras que la tercera seccion mide el
nivel real, es decir, la eficiencia que los empleados presentan sobre €l conocimiento, o

bien, sobre la habilidad que se est4 midiendo.

El nivel de deficiencia se obtiene de la resta de la tercera seccion del cuestionario

menos la segunda seccién del mismo, es decir a la utilidad - la eficiencia = la

deficiencia.

Con estas dos secciones correspondientes al cuestionario logramos obtener los
niveles de deficiencia existentes en cada una de las variables correspondientes a las
habilidades y conocimientos que estamos midiendo. Estas mediciones fueron llevadas a

cabo mediante el paquete computacional Excel 7.0.
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Posteriormente, para el analisis de los resultados se utilizé el analisis de varianza
unidireccional ANOVA, con la finalidad de saber si existen diferencias significativas
entre los seis factores a analizar: conocimiento organizacional, habilidades
organizacionales, conocimiento acerca del area o umidad de trabajo, conocimiento
general de SI, habilidades técnicas y habilidad para el manejo de SI (modelo relacional

presentado en la figura 7).

El anilisis de varianza unidireccional ANOVA es una prueba estadistica para
analizar si més de dos grupos difieren significativamente entre si en cuanto a sus medias
y varianzas. La prueba 't” es utilizada para dos grupos y el analisis de varianza

unidireccional se usa para tres, cuatro 0 mas grupos, como en este caso [Hernandez ef al,
1991].

Por lo tanto, como ya se habia mencionado en el capitulo anterior, las hipotesis a
probar son de diferencia entre mas de dos grupos. La hipdtesis de investigacion propone
que los grupos difieren significativamente entre si y la hipétesis nula propone que los

grupos no difieren significativamente [Walpole, 1996].

Hit py #po # ps # 1y # 15

He = = =y = is

Las hipotesis arriba mencionadas fueron formuladas para las dos é&reas

funcionales (personal de SI y usuarios finales).

La técnica ANOVA examina la variabilidad de las observaciones dentro de cada

grupo, asi como la variabilidad de las medias de los grupos.

Un valor significative de F, el cual se basa en una distribucién muestral conocida

como la distribuciéon F, nos dice que las medias de la poblacion son probablemente
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diferentes. La hipdtesis nula es rechazada si por lo menos dos medias de la poblacién

son diferentes [Hernandez et al, 1991].

Los datos recolectados de los cuestionarios distribuidos en las empresas de
Monterrey y su drea metropolitana fueron ingresados en hojas de calculo de Excel, para
subsecuentemente ser analizados mediante ¢l paquete estadistico SPSS para Windows
version 6.1.2. Posteriormente, se realizaron estadisticas descriptivas, cuyos resultados se

presentan en la siguiente seccion.

4.3 Presentacion de los Resultados

En la realizacion del andlisis de varianza, ANOVA, se compararon todos los

factores con la finalidad de saber si existian o no diferencias significativas entre ellos.

En la tabla 6 se muestran los resultados del andlisis de varianza, ANOVA,
correspondientes al personal de SI, en la cual se puede observar que el valor de F es
mayor que la significancia de F, por lo tanto la hipétesis nula es rechazada y se acepta la

hipétesis de investigacion, lo cual indica que las medias de los factores son diferentes.

Tabla 6. ANOVA Unidireccional Aplicada al Personal de ST

Fuente Grados de  Suma de Media ¥ Significancia
Libertad  Cuadrados Cuadratica de F
Factor 5 74.82 14.96 29.37 001
Error 1020 519.75 0.51
Total 1025 594.57 |

En la tabla 7 se muestran los resultados del andlisis de varianza ANOVA

correspondientes al grupo de usuarios finales, ¢n la cual se puede ver que el valor de F es
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mayor que el valor de la significancia de F, por lo tanto la hiptesis nula en este caso
también es rechazada y se acepta la hipdtesis de investigacion, lo cual indica que las

medias de los factores son diferentes,

Tabla 7. ANOVA Unidireccional Aplicada a los Usuarios Finales
Fuente Grados de Suma de Media F

Significancia
libertad Cuadrados Cuadratica de F
Factor 5 21.47 4.29 7.1 001
Error 672 405.90 0.60
Total 677 427.37

Para los andlisis de varianza arriba mencionados se utilizd un nivel de
significacion de 5% y 0.10% arrojando como resultado los valores de Fy ;5654 1000= 221,

Y Fooor 5672y 1020 = 4.81 respectivamente, todos ellos menoresa ¥ =29.37 y F =7.11.

Una vez aceptada la hipotesis de investigacion para ambos grupos de personas o
areas funcionales, es decir, una vez que se comprobé que si existen diferencias
significativas para ambos casos, se ordenaron las medias de los factores en orden
descendente con la finalidad de saber en cual de los factores existe mayor deficiencia,

tales resultados son mostrados en la tabla 8.

Tabla 8. Areas de Deficiencia Ordenadas en Forma Descendente (Personal de SI)

Area Media DesEst Min Max

Conocimiento organizacional 87 .85 -1 3 Fl
Conocimiento general sobre SI 13 .67 -2 3 F4
Habilidades organizacionales | 39 64 1 3 E2
Conocimiento acerca del area organizacional 27 70 -2 2 F3
Habilidades técnicas .19 .68 2 2 F5
Habilidades sobre el manejo de SI A7 73 -3 3 F6
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Figura 9. Deficiencias registradas en las Areas de Habilidades y Conocimientos

correspondientes al Personal de SI

Como se puede observar en la figura 9 la mayor deficiencia promedio para el
personal de SI se encontrd en el drea de conocimiento acerca de la organizacién (.87),
seguida por el conocimiento general sobre sistemas de informacion (.73). En general, se
puede observar que €l personal de SI es mas deficiente en areas de conocimiento que en

arcas de habilidades, tal como se muestra en la grafica de la figura 9.

Con propositos exploratorios se realiz0 un estudio m4s detallado de los datos

analizados, a través de la clasificacion de los 30 factores, correspondientes a las areas de

habilidades y conocimientos.

En la tabla 9 se presentan los factores que conforman las areas de habilidades y
conocimientos, de una manera desglosada y ordenados por promedio en forma

descendente, para indicar en qué variables los profesionales de SI encuentran mayores
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deficiencias percibidas por ellos mismos. En caso de empates en promedios se tomo

como criterio de desempate, colocar al factor con la menor desviacion estdndar primero

en la lista.

Tabla 9. Factores Ordenados en Forma Descendente con respecto a la Deficiencia Percibida

por el Personal de S1
Factor Media Des. Est. Etiqueta
1 Metas y objetivos de la organizacion 1.06 1.07 BC1
2 Factores claves para el €xito de la organizacion 0.99 1:12 BC3
3 Ajuste entre SI y la organizacion 0.95 1.08 BCe
4 Planes y politicas de SI 0.90 1.12 BC5
5 Aplicaciones de SI existentes dentro de la 0.79 1.00 BC7
organizacion
6 Restricciones ambientales de la empresa 0.77 1.22 BC4
7 Uso potencial de SI/T1 0.70 091 BC8
8 Funciones primarias de la organizacién 0.67 1.14 BC2
9  SU/TI para la ventaja competitiva 0.58 0.99 BC9
10 Comunicacion interpersonal 0.49 0.86 BC14
11 Administracion de proyectos 0.49 0.98 BC17
12 Privacidad en el manejo de bases de datos 0.47 1.02 BC13
13  Comunicacidn efectiva de datos 0.44 0.91 BC24
14 Desarrollo de bases de datos 041 1.12 BC23
15 Preparacion de la documentacion de SI - 035 1.05 BC28
16 Objetivos del area de trabajo 0.31 0.73 BC10
17 Conducta interpersonal 0.30 0.93 BC15
18 Problemas que enfrenta su area de trabajo 0.28 0.98 BCl11
19 Evaluacion y mantenimiento de SI 0.28 1.16 BC30
20 Dinamica de grupos 0.27 0.83 BC16
21 Uso y comprension de la documentacion 0.25 0.97 BC29
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Tabla 9. (Confintta)

Factor Media Des. FEtiqueta
‘ Est,
22 Construccién de Modelos 0.25 1.20 BC20
23 Acceso a datos 0.24 0.99 BC22
24 Relaciones con otras areas de trabajo 0.23 1.12 BCi2
25 Uso de sistemas operativos 0.20 0.99 BC27
26 Aplicacion de modelos administrativos 0.16 1.17 BC21
27 Programacion 0.02 1.16 BC18
28 Uso de sistemas de aplicacion especifica x 0.01 1.06 BC25
29 Uso de sistemas de automatizacion de oficina -0.06 0.99 BC26
30 Uso de paquetes de software -0.18 0.98 BC19

Cabe destacar que las personas del area de SI presentaron mayores deficiencias
en cuanto al conocimiento acerca de las metas y objetivos de la organizacion (1.06), asi
como el conocimiento acerca de los factores claves para el éxito de la misma (0.99);
ambos correspondientes al érea de conocimiento organizacional, la cual resulto ser el

area que presento mayores deficiencia por parte del personal de SI.

Mientras que el ajuste entre SI y la organizacion ocupé el tercer lugar (0.95), el
conacimiento acerca de los planes y politicas de SI ocupé el cuarto lugar (0.90) y el
conocimiento acerca de las aplicaciones de SI existentes dentro de la organizacion ocupo
el quinto lugar en la lista (0.79), todos ellos correspondientes al area de conocimiento
general sobre SI. Lo anterior sugiere la necesidad de incrementar la educacién en estas

cinco areas de conocimiento para el personal de SI.

Como se puede observar en la grafica de la figura 10, existen dos factores muy
cercanos a cero BC18 (0.02) y BC25 (0.01), los cuales corresponden a las habilidades

para programar y las habilidades para el uso de sistemas de informacién de aplicacion
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especifica, respectivamente; lo cual indica que casi no existe deficiencia en estas areas
de habilidades.

En lo que concierne a los dos factores que obtuvieron promedios negativos, el
BC26 (-0.06) habilidades para el uso de sistemas de automatizacion de oficina, y el
BC19 (-0.18) habilidades para el uso de paquetes de software, indica que el personal de
SI presenta eficiencia en lugar de deficiencia en estas areas de habilidades, recordando
que estos resultados fueron obtenidos de la formula: wtilidad - eficiencia = deficiencia.

Por lo tanto, si obtenemos un resultado negativo estamos obteniendo eficiencia en esa
area.

I Personal de S1

= 0.49 0.47
0.41

0.3L 0.28 027 gas 023

Figura 10. Factores Ordenados Descendenteniente en cuanto a Deficiencias
(Personal de SI)

Puesto que también la hipétesis de investigacion para los usuarios finales fue
aceptada, es decir, que en este grupo también existen diferencias significativas en las
areas de habilidades y conocimientos, se procedi6 a ordenar los factores por promedio en
forma descendente, con la finalidad de identificar las 4reas de mayor deficiencia. Tales

resultados son mostrados en la tabla 10.
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Tabla 10. Areas Ordenadas en Forma Descendente (Usuarios Finales)

Area Media DesEst Min Max

Conocimiento general sobre SI .82 76 -1 3 F4
Conocimiento organizacional .81 W -1 4 Fl
Habilidades técnicas . .89 -2 3 B
Habilidades sobre el manejo de SI 44 81 -1 3 Fé
Habilidades organizacionales 42 .67 -2 2 K
Conocimiento acerca del drea organizacional 38 .78 -1 3 B

Tal como se muestra en la figura 11, la mayor deficiencia promedio se encontrd
en el drea concerniente al conocimiento general sobre sistemas de informacion (.82),
seguida por el arca de conocimiento organizacional (.81), de manera inversa que en los
resultados encontrados en ¢l personal de SI, los cuales presentaron en primer lugar al

area de conocimiento organizacional y en segundo lugar al conocimiento general sobre

SI, como se puede ver en la figura 9.

Usuario Final

Conocimiento general
sobre SI
Conocimienio
organizasional

Iabitidades técnicas
Habilidades sobre el
manejo de SI

Habilidades
organizacionales
Si

Conocimiento acerca del
4rea organizacional

Figura 11. Deficiencias registradas en las Areas de Habilidades y Conocimientos
correspondientes los Usuarios Finales
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Se observa también, en la figura 11, que las deficiencia presentadas por los
usuarios se encuentran mas relacionadas con las dreas de SI que con las dreas

organizacionales.

En la tabla 11 se presentan los factores que conforman las areas de habilidades y
conocimientos de una manera desglosada, y ordenados por promedio en forma
descendente con la finalidad de indicar en qué factor los usuarios finales encuentran
mayores deficiencias percibidas por ellos mismos. En caso de empates en promedios se

tomé como criterio de desempate, colocar primero al factor con la menor desviacion

estandar en la lista.

Tabla 11. Factores Ordenados en Forma Descendente con respecto a la Deficiencia Percibida

por los Usuarios finales

Factores Media Des. Est. Etiqueta
1 Ajuste enire SI y la organizacion 0.97 1.12 BC6
2 Metas y objetivos de la organizacién 0.95 1.03 BCl1
N7 para la veniaja competitiva ' 0.86 1.08 BC9
4  Aplicaciones de SI existentes dentro de la  0.86 1.15 BC7
organizacion
5  Uso potencial de SI/T] 0.84 1.07 BCS8
6  Planes y politicas de SI 0.33 1.08 BCS
7  Factores claves para el €xito de la organizacion 0.81 0.95 BC3
8  Restricciones ambientales de la empresa 0.79 1.20 BC4
9  Desarrollo de bases de datos 0.71 1.37 BC23
10  Comunicacidn efectiva de datos 0.70 1.14 BC24
11 Funciones primarias de la organizacién 0.68 0.96 BC2
12 Aplicacion de modelos administrativos 0.59 1.34 BC21
13 Preparacion de la documentacion de SI 0.57 1.23 BC28

14 Acceso a datos 0.56 1.24 BC22
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Tabla 11. (Contintta)

Factores Media Des. Est. Etiqueta
15 Programacion 0.56 1.27 BCi8
16 Administracion de proyectos 053 1.06 BC17
17 Privacidad en el manejo de bases de datos 0.53 1.09 BC13
18 Uso y comprension de la documentacion 050  1.14  BC29
19 Conducta interpersonal 0.49 1.04 BC15
20 Construccion de Modelos ‘ 0.49 1.28 BC20
21 Problemas que enfrenta su 4rea de trabajo 0.44 1.01 BCl11
22 Evaluacion y mantenimiento de SI 043 1.09 BC30
23 Uso de sistemas operativos 042 1.15 BC27
75 Objetivos del area de trabajo | 039 089  BCID
26 Uso de sistemas de aplicacion especifico 0.39 1.24 BC25
27 Dinamica de grupos V 035 065 BCI6
28 Comunicacion interpersonal 0.34 0.91 BC14
29 Uso de sistemas de automatizacién de oficina 0.33 1.02 BC26
30 Relaciones con ofras éreas de trabajo 0.32 1.05 BCi2

Los factores en los cuales los usuarios finales presentan mayores deficiencias
son: en primer lugar el conocimiento acerca del ajuste existente entre los planes y

politicas (0.97) y las metas y objetivos globales de la organizacion (0.95) en segundo
lugar.

Como se puede observar en la grafica de la figura 12, existen algunos factores
con el mismo promedio, por ejemplo, los que ocupan el tercer y cuarto lugar en cuanto a
deficiencias, el BC9 y el BC7 con un promedio de 0.86. Estos factores corresponden al
conocimiento referente a la interaccion SI/T1 para la ventaja competitiva con el resto de
las organizaciones y a las aplicaciones de SI existentes dentro de la organizacién,

respectivamente. 1020126165
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En esta grafica sc puede observar que no existen factores con promedios
negativos, lo cual indica que no existe alguna 4rea de habilidad o conocimiento en la que

se haya presentado eficiencia por parte de los usuarios finales.

Por otra parte, tampoco se observan factores cercanos a ¢ero, como en el caso de
la grafica de la figura 10, correspondiente al personal de SI. Los promedios més
pequeilos encontrados corresponden a los factores BC14 (0.34) que representa la
habilidad para comunicarse efectivamente con otros, BC26 (0.33) la habilidad para ¢l
uso de sistemas de automatizacion de oficina y BC12 (0.32) ¢l conocimiento de otras
arcas de trabajo, lo cual se refiere al conocimiento acerca del grado de interdependencia
entre su 4rea de trabajo con respecto a otras dreas de la organizacion. Fueron las tres

areas en las cuales se percibié un baja deficiencia por parte de los usuarios.

Usuarios finales

RN R RN E-ER LAY EENE
moooguoogouoguugu
08 o0 0 0 0 0 9 it o o G oo Hh M

Figura 12. Factores Ordenados Descendentemente en cuanto a Deficiencias
(Usuarios Finales)

Resulta interesante notar que los seis primeros factores con mayor promedio
pertenecen al area relacionada son SI, a excepcion de factor BC1 que pertenece al drea

de conocimiento organizacional.



Posteriormente se midié ¢l entrenamiento recibido por ambos tipos de personal,
por medio de una escala Likert de 1 a 5, en la cual 1 era extremadamente bajo y 5
extremadamente allo, obteniendo los resultados mostrados en la figura 13, en la cual
podemos observar que el autoentrenamicnio fue mayor por parte del personal de SI que
de los usuarios finales, al igual que el entrenamiento recibido via universidad. En ambos

casos estos tipos de entrenamiento resultaron altos.

Fntrenemiento

= Usuarios Finales

Personal de I
Usaarios Finales

Otro tipo de
entrenémiento
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Entrenemiento dado

Entrenamiento dado

Figura 13. Nivel de Entrenamiento Recibido por el Personal

En cuanto al entrenamiento recibido por parte de una compaiiia, los dos grupos
presentaron que era bueno. En lo que respecta al entrenamiento dado por un proveedor y

otro tipo de entrenamiento ambos percibieron que era extremadamente bajo.

También se midio el grado de satisfaccion, presente tanto en el personal de SI

como los usuarios finales. En ambos se enconird que se encuentran satisfechos en cuanto

a los SI que han utilizado, tal como se muestra en la figura 14.
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AR

si Personal de SI Usuartos finales

Figura 14. Grado de Satisfaccion Presente en el Personal

A los grupos de personas encuestadas se les pregunté por el nimero de horas
promedio que utilizan SI o TI al realizar su trabajo, obteniendo una respuesta de 7.3

horas para ¢l personal de SI y 5.8 horas para los usuarios finales, tal como se muestra en

la figura 15.

Figura 15, Tiempo Promedio Dedicado al Uso de SI o TI

En un estudio similar realizado por Nelson [1991] en algunas organizaciones de
Estados Unidos, se encontré que existen mayores deficiencias en el drea de

conocimiento general de Sl para ambos grupos, quedande en segundo lugar el area de
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conocimiento organizacional para el personal de SI y el 4rea de habilidades técnicas para

los usuarios finales, tal como se puede observar en tabla 12.

Tabla 12. Comparacion de Resultados contra el Estudio de Ryan Nelson

Personal de SI  Usuarios finales
Saenz Nelson Sidenz Nelson
1999 1991 1999 1991

Conocimiento general sobre SI 0.73 0.85 0.82 0.96
Conocimiento organizacional 0.87 0.79 0.81 0.49
Habilidades técnicas 0.19 0.54 0.57 0.74
Habilidades sobre el manejo de SI 0.17 0.39 0.44 0.63
Habilidades organizacionales 0.39 0.47 042 032
Conocimiento acerca del area organizacional  0.27 0.30 0.38 0.25

Tal como se puede observar en la grifica de la figura 16, las deficiencias
encontradas por Nelson en el personal de SI fueron mayores a las encontradas en este

estudio en todas las dreas, a excepcion del area de conocimiento organizacional.
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Figura 16. Deficiencias Encontradas en el Personal de SI en ambos Estudios
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Con respecto a los usuarios finales, se encontré que las areas de habilidades y
conocimientos, en las cuales el estudio realizado por Nelson presenté mayores
deficiencias con respecto a este estudio, fueron: conocimienfo gencral sobre SI,

habilidades técnicas y habilidades para el manejo de SI.

Mientras que en las tres 4reas restantes, tales como conocimiento organizacional,
habilidades organizacionales y conocimiento acerca del area organizacional, este estudio
presentd que existen mayores deficiencias en los usuarios finales en comparacion con el
estudio realizado por Nelson. Los cual indica mayor deficiencia en las areas relacionadas

con la organizacion, que en las areas relacionadas con SI (ver figura 17).
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44 Resumen

En este capitulo se presentd el andlisis estadistico de los datos que se

recolectaron. Los resultados que se obtuvieron son los siguientes:

1. Existe suficiente evidencia estadistica para establecer que si existen diferencias

significativas entre las seis areas de habilidades y conocimientos correspondientes al

personal de SI.

2. Los profesionales de SI presentaron mas deficiencias en las areas de conocimiento

que en las areas de habilidades, quedando en primer lugar el area correspondiente al

conocimiento organizacional.

J. Existe suficiente evidencia estadistica para establecer que si existen diferencias
significativas entre las seis areas de habilidades y conocimientos correspondientes al

grupo de usuarios finales.

4. Los usuarios finales también presentaron mds deficiencias en las areas de

conocimiento que en las dreas de habilidades, quedando en primer lugar el area

correspondiente al conocimiento general sobre SI.

. El personal de SI presenté menos deficiencia en todas las areas de habilidades y
conocimiento (a excepcién del area de conocimiento organizacional), esto en

comparacion con el estudio realizado por Ryan Nelson, en 1991.

6. Los usuarios finales presentaron menos deficiencia en las areas relacionadas con SI,

que en las areas organizacionales, esto en comparacién con ¢l estudio realizado por
Ryan Nelson, en 1991.



CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

5.1 Introduccion

En este capitulo se discutiran los resultados de los datos analizados en el capitulo
anterior. En la seccion 5.2 se recordaran los objetivos de este estudio. En las secciones
5.3,5.4 y 5.5 se expondran las discusiones y conclusiones de cada uno de los objetivos
mencionados en Ja seccién anterior. En la seccion 5.6 se presentaran recomendaciones y

sugerencias para investigaciones futuras.

5.2 Objetivos de Estudio

En este estudio se aplicaron cuestionarios sobre la deficiencia presente en ciertas

areas de habilidades y conocimientos, percibidas por ¢l personal de las empresas de

58
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Monterrey y su area metropolitana; con la finalidad de contestar las siguientes preguntas

de investigacion:

1.- ;Cudles son las dreas de conocimiento/habilidades en las que se percibe mayor

deficiencia por parte del personal de SI y los usuarios finales?

2.- ;Qué habilidades y conocimientos debe mejorar el personal de sistemas de

informacion para el exitoso desempefio de su trabajo?

3.- ;Qué habilidades y conocimientos deben mejorar los usuarios de SI para el correcto

desempeiio de sus labores?

5.3 Discusiones y Conclusiones de la Primera Pregunta de

Investigacion

Dentro de los resultados obtenidos con ¢l presente estudio, podemos llegar a las

conclusiones presentadas a continuacién.

Para el personal de SI se encontrd que existen mayores deficiencias en las 4reas
de conocimiento que en las areas de habilidades, quedando en primer lugar el 4rea de
conocimiento organizacional, seguida por ¢l drea de conocimiento general sobre SI y en

tercer lugar quedaron las habilidades organizacionales.

Por su parte, los usuarios finales presentaron mayores deficiencias en el area de
conocimiento general sobre SI, quedando en segundo lugar el drea de conocimiento
organizacional (de manera inversa que el personal de SI) y en tercer lugar ¢l area de
habilidades técnicas. Los usuarios finales también presentaron mayores deficiencias en

las areas de conocimiento que en las dreas de habilidades.
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5.4 Discusiones y Conclusiones de Ia Segunda Pregunta de

Investigacién

Debido a los resultados obtenidos se hacen la siguientes sugerencias ¢on respecto

a las habilidades y conocimientos que deben mejorarse para el personal de SL.

1. Con respecto al area de conocimiento organizacional

Los resultados mostraron que el personal de SI carece de conocimiento con
respecto a la organizacion, sobre todo en lo que respecta a los objetivos y metas de la
misma, puesto que esta area de conocimiento resulté ser la mas alta en cuanto a
deficiencias percibidas. Ademés el personal de SI necesita conocer cudles son los
factores claves para el éxito de la empresa en la que labora, as{ como las restricciones
ambientales en las cuales s¢ encuentran inmersos, tales como la normas

gubernamentales, las relaciones existentes con sus proveedores, la competencia del

mercado, etc.

Algunas de las habilidades organizacionales, tales como la comunicacién
interpersonal (comunicarse efectivamente con otras personas) y la administracion de
proyectos, podrian ser impartidas mediante estudios universitarios. Ademds los
estudiantes deberian ser instruidos en ciertas habilidades, tales como resolucion de
problemas o evaluacion de politicas empresariales, de modo tal que ¢l desarrollo de estas

habilidades los conduzcan a desempefiar mejor su trabajo dentro de las organizaciones.

2. Con respecto al drea de conocimiento general sobre SI

El estudio indica que las personas que laboran dentro del departamento de SI
deben incrementar su conocimiento en lo que respecta al drea de conocimiento general

sobre SI, sobre todo en lo que concierne al ajuste enire los planes y politicas de SI; y las
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metas y objetivos de la organizacion. Lo anterior indica que el personal de SI debe
adquirir més conocimiento acerca de los acuerdos que se llevan a cabo entre esta area

funcional (el departamento de SI o departamento de informatica) y el resto de la

organizacion.

Asi mismo, se necesita tener un mayor conocimiento con respecto a las politicas
y los planes que seran desarrollados en su propia area funcional y acerca de las
aplicaciones de Sl existentes dentro de la empresa. Esto ltimo resulta ser sumamente
importante, puesto que los empleados del departamento de SY deben conocer el software

y el hardware con el que cuenta la organizacién, para proporcionar un soporte efectivo a

las otras dreas de la empresa.

5.5 Discusiones y Conclusiones de la Tercera Pregunta de

Investigacion

Debido a los resultados obtenidos se hacen las siguientes sugerencias con

respecto a las habilidades y conocimientos que deben mejorar los usuarios de SI para el

correcto desempeiio de sus labores.

1. Con respecto al drea de conocimiento general sobre SI

Debido a que para los usnarios finales la mayor deficiencia se encontrd en el drea
relacionada con el conocimiento general de SI, resulta importante mejorar su
conocimiento en lo que respecta al ajuste entre los Sl y la organizacion, es decir, los

acuerdos existentes entre su departamento o area funcional y ¢l departamento de SI.

También se debe incrementar su conocimiento con respecto al uso potencial de

los sistemas y la tecnologia de informacion para lograr la ventaja competitiva dentro del



62

mercado. Ademads, se debe ampliar su conocimiento en cuanto a las aplicaciones de SI y
TI existentes dentro de la organizacion y el uso potencial que pueden adquirir con estas
aplicaciones. As{ mismo, conocer mas de los planes y politicas de SI, todo esto con la
finalidad de que los empleados, ain aquellos que no pertenecen al departamento de SI,
conozean el software y el hardware con el que pueden contar y cuéles son los planes a
futuro del departamento de informética en los que pudiesen estar involucrados y que los

llevaran al crecimiento de sus areas de trabajo, puesto que también forman parte de la

organizacion.
2. Con respecto al area de conocimiento organizacional

De acuerdo a los resultados del estudio, para los usuarios finales esta area resultd
ser la segunda con mayor deficiencia, por le que se recomienda poner mas atencion en el
conocimiento acerca de la metas y los objetivos de la organizacion, asi como de los
factores claves para el €xito de la misma, ya que para los empleados resulta importante

saber hacia donde se dirige su organizacion, dado que este conocimiento reduce en cierto

grado la incertidumbre en su trabajo.

Ademas, al igual que al personal de SI, otra 4rea que debe mejorarse en cuanto a
conocimiento es la que trata acerca de las restricciones ambientales de la empresa, tales
como las normas gubernamentales, los clientes, los proveedares, los competidores, etc.

dado que el medio ambiente, con todos estos elemenfos forma parte inherente de los

sistemas de informacion.

5.6 Recomendaciones y Estudios Posteriores

Los resultados de este estudio indican también que a las organizaciones les

resulta dificil realizar la integracién SI/TI dentro del area de negocios, dado que el
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personal de SI no conoce lo suficiente acerca de la organizacién dentro de la cual ellos
¢stan laborando, y los usuarios finales no conocen lo suficiente acerca del uso potencial
que pueden adquirir con la TI y los SI dentro de la organizacion. Esta falta de

conocimiento es regularmente una fuente de conflicto entre ambos grupos, lo cual puede

llegar a minar la productividad dentro de la organizacion,

Los encargados del entrenamicnto para los empleados deben buscar las
oportunidades para integrar al personal de Sl con los usuarios finales (de todos los
niveles de la organizacion), con la finalidad de intercambiar informacién ¢ incrementar
sus areas de conocimiento. Los programas de educacién y entrenamiento que requieren

grupos de discusion resultan ser una excelente oportunidad para realizar este

acercamiento entre los empleados.

Una de la sugerencias para las investigaciones fuiuras seria la identificacion de
métodos para la reduccién de las deficiencias identificadas en el presente estudio, por
ejemplo, identificar cuales son las técnicas de entrenamiento yfo educacidon mas

apropiadas para reducir las deficiencias encontradas en una habilidad o conocimiento en

particular.

Otra sugerencia seria, aplicar este estudio pero dividiendo atin mas los grupos de
personal, por ejemplo, al personal de SI dividirlo en analistas, programadores, soporte y

manienimiento, mientras que los usuarios finales podrian ser dividos por departamentos.

Otra posible investigacion seria la realizacién de un estudio de referencias
cruzadas, en el cual el personal de SI evaluara las deficiencias de los usuarios finales y
viceversa, De modo que seria interesante identificar en que &reas un grupo piensa que el

otro grupo es deficiente y después comparar esos resultados con los encontrados en este

estudio.
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Este estudio podria ser repetido periédicamente por ejemplo cada 5 o 10 afios con
la finalidad de examinar la variacién en las deficiencias de ambos tipos de personal con

respecto al tiempo.
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CUESTIONARIO SOBRE LAS HABILIDADES Y
CONOCIMIENTOS REQUERIDOS POR EL PERSONAL DE
SISTEMAS DE INFORMACION Y LOS USUARIOS FINALES

Realizado por

Ing. Monica Josefina Sdenz Ramirez
Doctorado en Ingenieria de Sistemas
Facultad de Ingenieria Mecénica y Eléctrica
Universidad Autonoma de Nuevo Leon
Tel: 329-40-20 ext. 5770 (F.IM.E.)
Tel: 370-05-08 (Casa)

El presente cuestionario fue realizado con la finalidad de llevar a cabo una

investigacion acerca de las habilidades y conocimientos requeridos por el personal de
sistemas de informacion (SI) y los usuarios finales de dichos sistemas, para el
desempefio exitoso de sus funciones dentro de la empresa.

4
¢

¢

*

Toda la informacién que usted nos proporcione serd confidencial.

Es importante para este estudio que conteste todas y cada una de las preguntas que se
encuentran en el cuestionario.

Nos gustaria conocer su opinién. Por favor no hable con otras personas acerca de sus
respuestas.

Desplazarse rapidamente por todo el cuestionario. Es importante que tenga en mente

que estamos interesados en su primera impresion, asi que por favor no tome mucho
tiempo en cada pregunta.

Contestar este cuestionario no le tomara mas de 15 minutos de su tiempo. ]

Esta informacion se utilizard con fines académicos exclusivamente.

Por favor indique su drea de trabajo encerrando en un circulo el niimero
correspondiente:

1 Personal de SI 2 Usuario final
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/ Definiciones de Sistemas de Informacién

Objetivo: Definiremos algunos términos de sistemas de informacion.

Instrucciones: Por favor mantenga estas definiciones en mente cuando complete el
cuestionario.

Sistemas de Informacién (SI): Es un sistema basado en computadora que
procesa datos de tal forma que puedan ser usados por el usuario (receptot/destinatario).

Los sistemas de informacion consisten en sistemas de procesamiento de
transacciones (datos), por ejemplo sistemas de némina o de contabilidad; sistemas de
administracion de informacion (sistemas de informes administrativos), sistemas de
soporte de decisiones y sistemas de automatizacién de oficina (procesador de palabras,
correo electronico o sistemas de administracion de proyectos).

Personal de SI: Son todos aquellos individuos quienes tienen como principal
responsabilidad dentro dc su trabajo, la administracién, desarrollo, mantenimiento o
soporte de los sistemas de informacion dentro de la organizacion.

Usuarios finales: Personal que hace uso de las salidas de los SI, o bien que
operan SI. Esta definicion incluye solamente aquellas personas que no pertenecen al
personal de SI, es decir aquellas personas fuera del departamento de informatica.

Este es un estudio de opiniones acerca de la importancia de diversas habilidades
y conocimicntos en su organizacién. Al completar estos cuestionarios, recuerde que
estamos interesados en su opinién.
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f SECCION A

Objetive: Obtener informacion demografica sobre las personas participantes, para
propositos estadisticos.

Instrucciones: Por favor indique la respuesta apropiada

A-1 Nombre:

(Opcional)
A-2  Sexo:
[I§ Masculino (2§ Femenino
a-3  Edad: afios (Opcional)

A-4  Departamento:

A-5  Puesto :
A-6  Afios que tiene frabajando en su departamento actual: afios.
A-7 Afios que tiene trabajando dentro de la organizacién: afios.

A-8  Cual es el nivel mas alto de educacion con el que cuenta? (Marque el nimero

apropiado)
Escuela Preparatoria [
Carrera Técnica 2]
Grado de Licenciatura ¥ |
Grado de Maestria [4]
Grado Doctoral 3]

A-9 Marque con una cruz la mejor descripcion de su trabajo con respecto al nivel

organizacional.
Alta administracién/ejecutivo g
Administracion media 2]
Supervision
Profesional (4]
Técnica
Otro (Por favor especificar) [
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SECCION B

Objetivo: Obtener informacion acerca de la utilidad de cada uno de los siguientes
conocimientos y habilidades para el desarrollo exitoso de su trabajo.

Instrucciones: Por favor indique que tan titil considera usted que sea cada uno de los
siguientes conocimientos y habilidades.

Marque con una cruz un nimero del uno al cinco, indicando la utilidad de
cada punto, desde “No 1itil” representado por el “1” hasta “Absolutamente necesario’;
representado por el “5”.

Ejemplo:

Si el conocimiento que usted requiere tener acerca de los planes de desarrollo de
la empresa; lo considera de suma utilidad, es decir, abselutamente necesario entonces
debera marcar el cuadro que contiene ¢l numero 5 ...

No util Absolutamente
necesario

El conoecimiento acerca de ...

Qlos planes de desarrollo de la empresa es..ccc.oovecieen e v

No util  Absolutamente

necesario
El conocimiento acerca de ...
B-1 las metas y objetivos de la organizacion €s ...........oioreieres 2 3] Gl
B-2 las funciones primarias de la organizacion €s ..................... @ G 5]

B-3 factores claves que guian a la organizacién para tener

BXITO BS..uvuvrreeeirriaseenternniass v enaeennesiaeeantasreaeasserannns

B-4 las restricciones ambientales que operan dentro de la
organizacion (por ejemplo el conocimiento de las reglas
gubernamentales, las relaciones con los proveedores, la

COIPBIENCIA, BIL.] €8 1uu-vuremsssinssossisscomunmmmmssnmonsonms o s axs
B-5 los planes y politicas de sistemas de informacién dentro de

la OTEATIZACION 68 . cnsivmsmemsrasmmisis e Tl 312}

B-6 el gjuste entre los planes y polmcas de SI; y las metas y
objetivos globales de la organizacion es . lIl 28400

B-7 la existencia de aplicaciones de sistemas de informacién

dentro de 1a organizacion €s ..........coceovevreieennnenciceennens ] |
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Noutil  Absolutamente
necesario

El conocimiento acerca de ...
B-8 ¢l uso potencial de la tecnologia y de los sistemas de

informacion dentro de la 0rganizacion..............cevvereriiens 1 P4 JEl | El |
B-9 ¢l uso potencial de la tecnologia y de los sistemas de

informacién para lograr la ventaja competitiva es ............ 4 21 31 ]
B-10 los objetivos de su drea de trabajo €s ..........ccoviccececececec |
B-11 los principales problemas que enfrenta su area de trabajo

para lograr sus ObJetiVOSs €S .....ccueeeivineniirriinesasinseeee e s 2 223 2
B-12 el grado de interdependencia entre su area de trabajo con

respecto a ptras areas dentro de la organizaciénes ........... III [ZI EI m EI
B-13 las cuestiones de privacidad y sus implicaciones en bases

de datos (ambas privadas y piiblicas) s .........ccooceeere... o 21 31 (3} 1|
La habilidad para ...
B-14 comunicarte efectivamente con otros €s .............ccccvuenen. . M @ 3 B
B-15 reconocer y manejar personalmente problemas que

interfieren con el cumplimiento del trabajo €S ................ m IZI @ Iﬂ
B-16 trabajar efectivamente en equipo €S ......occecevereaecneeririenensn. M
B-17 adminiStrar ProYECLOS €5 w.e..c.eevsevrrunerssersrursessessssnnsmmnerssasssen @
B-18 programar (por ejemplo en VISUAL BASIC, FOXPRO,

PP o OO (0N 1 W NS SRV I S NS W N B BN 2]
B-19 utilizar paquetes de software (por ejemplo WORD,

EXCEL, LOTUS NOTE, €1C. ) €5 veeciuevieetermsssansosssesees oren 4]
B-20 construir modelos (por ejemplo formular y resolver

modelos de SImulacion) €S ........occceveereinssennas T | 21 i

B-21 reconocer cuales modelos de las ciencias de la
administracién (investigacion de operaciones) son
apropiados para la resolucion de un determinado

problema es .............. (23 1@

B-22 accesar los datos (por ejemplo recuperacxon de datos
consultas, etc. ) es

B-23 desarrollar (disefiar e implementar) bases de datos
haciendo uso de un sistema de administracion de base de

El
El
=
El
B

datos generalizado (por ejemplo Oracle, Progress, dBase, [1]

BEG) 8 . cvrvimessnanns mvesnennonns sus xoms sms semmramssons sumesesevon
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No atil Absolutamente
necesario

La habilidad para ...
B-24 manejar las comunicaciones de datos €s .......c.coeeeevvene s

B-25 utilizar sistemas de aplicaciones especificas es .................. |

L

B-26 utilizar sistemas de automatizacién de oficina (por
ejemplo correo electrénico, correo de voz, editores de
texto, administradores de proyectos, etc.) es .......co...... 1 2] Z4 [F)

B-27 usar SIStemas OPETatiVOS €5 «...ccvviimmueiniiessensrsenecacsssrmnaesssees M
B-28 preparar documentacion efectiva para el usuario de un
sistemna de INfOrmacion €8 ...........cermmeveerreeesesmessenmennneeens o 121 B

B-29 utilizar y entender la documentacion es ...........ccccovveceernnnn 0

(2 B

| I

B-30 evaluar el desarrollo de sistemas y realizar ajustes o
arreglos necesarios para un sistema después de su

ITPIETHCHtACTON BS) (o s s commarsausansnsmsnsassars san nam ns apsne anss A

]
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/ SECCION C

Objetivo: Medir el nivel real de conocimiento o habilidad.

Instrucciones: Por favor indique su nivel actual de conocimiento o habilidad. Marcando
con una cruz un nimero del uno al cinco, indicando su nivel de habilidad o conocimiento
desde “Extremadamente bajo” representado por el “1” hasta “Extremadamente alio”
representado por el “5”.

Ejemplo:

Si el conocimiento actual que usted tiene acerca de los planes de desarrollo de la
empresa; s bajo, es decir, conoce vagamente sobre dichos planes, pero no los ignora en su
totalidad entonces debera marcar el cuadre que contiene el mimero 2 ...

Extremadamente  Extremadamente
bajo alto

El conocimiento acerca de ...

Qlos planes de desarrollo de la empresa €S .........cccececececacenn. M

Extremadamente Extremadamente

bajo alto
El conocimiento acerca de ...
C-1 las metas y objetivos de la organizacion es ............coeeee @ G @ G
C-2 las funciones primarias de la Organizacion €s ..........c.vecueee 2] K| 2 3]

C-3 factores claves que gufan a la organizacién para tener

o |0 1 =

C4 las restricciones ambientales que operan dentro de la
organizacion (por ejemplo el conocimiento de las reglas
gubernamentales, las relaciones con los proveedores, la

COMPELENCIA, S1C.) €8 . cxiussssusssasisssns i El |
C-5 los planes y politicas de s1stemas de mformacmn dentro de

[ OTZANIZACION €S ...vevevrcervrresneceeeensseeressessssserisoosnecseeee i (2
C-6 el ajuste entre los planes y politicas de SI; y las metas y

objetivos globales de la organizacion €s ......c...ccoovecrveeeenan
C-7 la existencia de aplicaciones de sistemas de informacion

dentro de la organizacion s ............ccovccivvivennsvuesnsenesion. [I

C-8 el uso potencial de la tecnologia y de los sistemas de
informacién dentro de la organizacion..............cccoee.oune.... &
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Extremadaments Extremadamente

bajo alto
El conocimiento acerca de ...
c-9 el uso potencial de la tecnologia y de los sistemas de
informacion para lograr la ventaja competitivaes ............ O =
C-10 los objetivos de su area de (rabajo €8 ....ovvvvervevererererrerennes

C-11 los principales problemas que enfrenta su drea de trabajo
para lograr sus objetivos €S ........cccocrrccicenniensernncnan

(0 4]
C-12 el grado de interdependencia entre su area de trabajo con
respecto a otras areas dentro de la organizacion €s ........... | K] | 4 (51
|

C-13 las cuestiones de privacidad y sus implicaciones en bases
de datos (ambas privadas y publicas) €s ...cccoceiecineaionns i3] [ =

La habilidad para ...

C-14 comunicarte efectivamente con 0tros €S ..c..vvveees

=
=
E

C-15 reconocer y manejar personalmente problemas que
interfieren con el cumplimiento del trabajo es ............

E!
&

C-16 trabajar efectivamente en equipo €s .........coeueveeene.

C-17,/adminiStraT Proycelos €8 ... fumosfleir rers o -

EE E E
B e & B
& e
£ £l

C-18 programar (por ejemplo en VISUAL BASIC, FOXPRO,
lenguaje C, €1C.) 88 .crvievrierveinnieresmvennins

=
!
E Eg e
k=]
&

C-19 utilizar paquetes de software (por ¢jemplo WORD,
EXCEL, LOTUS NOTE, etc. ) €5 ...oeevernen.

=
=
=
&
&

C-20 construir modelos (por ¢jemplo formular y resolver
modelos de simulacién) es .........ccc.......

E
=
=
E
&

C-21 reconocer cuales modelos de las ciencias de la
administracién  (investigacion de operaciones) son
apropiados para la resolucién de un determinado problema

B i o R AR TR AR ST Wl A
C-22 accesar los datos (por ejemplo recuperacion de datos,
eONSBIERS, 10 ) B8 cusvmisassisrismarseras (T poareeTomEres o |

C-23 desarrollar (disefiar e implementar) bases de datos
haciendo uso de un sistema de administracion de base de
datos generalizado (por ejemplo Oracle, Progress, dBase,

GRS 2o ws s vomsoues s oma comeviiss cumewe ety o daiioss st yas m Ei] E E]
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Extremadamente Extremadamente

bajo alto
La habilidad para ...
C-24 manejar las comunicaciones de datos €s .......ccccoveeevnnenrnn, 0
C-25 utilizar sistemas de aplicaciones especificas es .................. Mm@ & A
C-26 utilizar sistemas de automatizacion de oficina (por
ejemplo correo electronico, correo de voz, editores de
texto, administradores de proyectos, etc.) €s ...oeoemeemeene. 1] 2] B 2} 31
C-27 usar SIStEMAs OPETALIVOS €5 ...ovvirivvriieisserersverserssessssasssmans snns M

C-28 preparar documentacion efectiva para el usuario de un

sistema de INFOIMACION €8 vvueeerverecrrvererreeerneressaesssnnsasmescenes | IZI IZ' E g

C-29 utilizar y entender la documentacion €s .........coovveerrencrienne m

C-30 evaluar el desarrollo de sistemas y realizar ajustes o
arreglos necesarios para un sistema después de su

IMPIEMENtACION €8 ....covirivirecsccisissssssnsrsesnessansasneransanaes |
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/ SECCION D

Objetive: Describir la cantidad de entrenamiento relacionado con la computadora que
usted ha recibido. Y la satisfaccién con respecto a la tecnologia de informacion y/o los
sistemas de informacion.

\ Instrucciones: Indique el niimero apropiado en cada érea.
ﬂﬂjemplo:

Si usted ha recibido poco auto-entrenamiento, es decir, pocas veces ha tenido
que aprender o capacitarse usted mismo, tendra que marcar el niimero 2.

Exfremadamente Extremadamente
bajo alto

\ A, Auto-entrenamiento 0 (4]

D-1 Cantidad de entrenamiento que usted ha recibido de ...

Extremadamente Extremadamente
bajo alto

A. Auto-entrenamiento

=
=

B. Entrenamiento via
Universidad

|
| =
'
=

C. Entrenamiento dado por
una compaiiia

E B
(]
=
El
K

D. Entrenamiento dado por
un proveedor

E. Otro tipo de
entrenamiento

E
B D
T
I =

=

=

Especificar:
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Qué tan satisfecho se encuentra con la tecnologia o los sistemas de informacion
que ha usado?

Extremadamente Extremadamente

Insatisfecho ﬂ_‘l [ZI |1‘| Satisfecho

En promedio diario, cuantas horas de su tiempo utiliza en sistemas o tecnologia de
informacién al realizar su trabajo?

Hora (s)
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Muchas gracias por su participacién!!!!

Si desea afiadir algin comentario o algunas observaciones, por favor use el siguiente
espacio.

Para recibir una copia de los resultados:

Si desea recibir una copia de los resultados del estudio, por favor escriba su
nombre y direccion (o adjunte una tarjeta de presentacion de su empresa).

Giro de la Empresa :
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