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Prólogo 

Eatc «nidio pretende ayudar a Jos administradores de la [níbmiáUcfl del 

Gobierno del Estado de Nuevo Léóíi & entender si Jos esfuerzos realizados están bien 

enfocados» caso contrario, Íes dará la paula para rediseñar los procesos, planea y recurras 

hacia la dirección correcta. Lo anterior mediante el estudio de los facióos críticos de 

¿sito que influyen dentro de los procesos de la función de informática. 

Además, el esludio priende ayudar a ejecutivos a establecer sus principares 

barreras para el exitoso desempeño de ia función de informática. Esto con ia finalidad de 

c r w tuncieutia en ellos y buscar una solución viable. Muthas de la veces la solución 

está a nuestro alcance, clan) que implica tiempo, trabajo y esfuerzo para lograrlo. 

También conoceremos el perfil que actualmente (ienen los departamentos de 

Informática del Gobierna del Estado de Nuevo León, tales como edad promedio, 

El presente Irabaju et¿ un esfuerzo más, aunado a ios ya existentes, ton el ñn de 

brindar herramientas necesarias para que Los administradores puedan obtener el 

puleneial estratégico QUE la Tecnología de InFormaciú» ]et¡ brinda. Si CUTIIHTDUS eon una 

función de informática exitosa^ tendremos Ja información de calidad que requerimos 

Ing. Carlns Eduardo Gamboa Mircles 
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2.2.2. Impacto de la tecnología de información 17 

2.2.3. Identificación e implementación de la tecnología de información„,. 18 

2 2.4. Ambiente Organizadonal 21 

2.2.4.1 Canales de Comunicación 21 

2.2.4.2 Capacitación y llnticnamicnto 22 

2.2.4.3 Compatibilidad Cognoscitiva 22 

2.2.4.4 Medios de Información 23 

2.2.4.Í Motivación y Reconocimiento 23 

2.2.4.6 Disponibilidad Tecnológica 24 



2-2,52 Actitudes de comportamiento positivo 

2.3. tactores de influencia enei éxito de Informática 

2.31.1 Origen de loa factures etílicos de éxito 

2.3.1.2 Cflractcrísácas de 109 factores críticos de éxito 

2.3.1.3 Beneficios de los factores críticos de éxito 

2.3.14 Metodologia de Factores críticos de éxito 

2.Ü.2. Antecedentes de factores en Infonnálica 

2.3.4. Lisia de factores críticos de cxílo 

4.2. Perfil de la fimeifin de informática en Gobierno del Estado de Nuevo 

4.3. Definición de los (actores críticos de éxito de Informática en Gobierno 

4.4. tJancras de la función de informática en d Gobierno del Estado de 

4.5. Resumen esladisticu de los factores eri lieos de éxilu en Informática 

5. Conclusiones y Recomendaciones 

5, L Conclusiones 

25 

25 

26 

26 

26 

27 

27 

28 

29 

29 

30 

31 

34 

36 

42 

42 

43 

44 

48 

50 

50 

50 

60 

61 

63 

66 

66 

5.2. Recomendaciones 70 



Bibliografia 71 

lista de tablas .75.. . . 

Lista de figuras 77 

Apçinlicc A (Encuesta) J.9.... 

Apéndice E (Glosario) 34.. . 

Apéndioe C (Raqueles Cumputacionales) ÜCi... 

Resumen Autobiogràfico 



Síntesis 

Administrar y controlar t i recurso de la información, h un proceso muy 

importante para cualquier organización. Si contamos con una informática exitosa, es 

seguro que tendremos la información de calidad que se ncceaiia, al tiempo que se 

El departamento de Informática es el responsable de tener altamente coordinados 

los procesos, planes, recursos y controles para lograr el éxila deseado. Pete en la 

actualidad esta coordinación no se etli llevando a cabo, por lo 411c es importante 

desarrollar investigaciones en nuestro medio ambiente que busquen los factores que 

influyen en que se logre la efectividad, así como detectar las fallas y barreras y redisefíar 

adecuadamente la funcLOJi de informática para que tome c! rol estratégico que le 

En la presente tesis se realiza un estudio de los factores críticos de ¿silo (FCE) 

que influyen dentro de los procesos de la función de informática, determinando el estado 

actual de estos en el (jObidno del Estado de Nüevo León, así como la influencia que 

estos ejercen para lograr resultados positivos en los procesas de crcacién y suministro de 

La tesis va a ayudar a los ejecutivos de informática del Gobierno del Estado de 

Nuevo l.cón a establecer los facióles críticos de éxito basándose en sus necesidades, 

recintos y ambiente dentro de la organización. Lo anterior^ permitirá que se rediserten 

los procesos y permitirá establecer los tonteóles y cambios que deberán ser aplicados 

para corregir los problemas detectadas^ También ayudará a Los ejecutivos a establecer 

las principales barreras de la informática dentro de sus organizaciones, con Ja finalidad 

tic establecer estrategias pana eliminarlas. 



T'ry ùltimo, ci cstLidirj permilirt cntoatrar i l perfil actual de l i fluxión de 

mfoTiriàiica en el Gohiema del Estado de Nuevn I WirL El ptìrfil consìste eri saber la 

edad promedio de los ejecutivos que diri yen infbnn&lica» antigüedad en informática, 

tamaña de los departamentos de informática, rol de Tecnologia de Infamiactún, enue 

Cabe rciericionar t|u¡c el estudio se renli?ri en loe departamentos de Informática 

¿iel fíohierno rfef F.srwía de Nuevo León tn ef i r « metropuMantt de ia dudad de 



Capitulo 1 

INTRODUCCIÓN 

1.1 Planteimirufo <U1 Problema 

Actualmente las organizaciunes, lanío la inicial i va privada con» gobierno, están 

ínvirticndo cnT.I, (Tecnologia de información) con lo finalidad dt obtener una ventaja 

compulsiva con relation ala forma aclual dt trabajar. 

Estamos en una era donde las organizaciones más podero&as tío son las que 

tienen mejor equipo o edificios, sino La que genera y oblicué la información estratégica 

para tenur una ventaja competitiva en su medio ambiente. En esta era la información es 

lan indispensable en los negocios que de ella depende el éxito o fracaso de «los. 

La función óe iiilumiátiij,! w la encargad* de suministrar, aUniinistrdi, controlar y 

manejar el recurso de la información wn importante para la oi^anj/ítción. Sí comamos 

con una informática exitosa, es seguro que tendremos la informa ion de calidad que se 

necesita al tiempn queroquierth en el Ingar qi]C se ocupe. 

Cuando se adepta un sistema de información, la decisión organizational de 

adaptarla ES únicamente el inicio de un lar^o proceso de difusión. Difícilmente se da la 

aceptación de La leciiolugía de información por parte de los usuarios. 



Una de las mayores preocupaciones de las organizaciones es tener un desempeño 

eficaz en el proceso de itnplementadrtn de la teennlogía de información, ya que es un 

medio para suministrar información de calidad para la toma de decisiones. 

El departamento de Informática debe tener coordinados sus procesos, planes» 

recursos y controles para lograr el éxito deseado. Fe JO en Ja actualidad esta coordinación 

no se está llevando a esbo, por lo que es imponíanle desarrollar investigaciones en 

nuestro medio ambiente que busquen los factores que influyen en que se logre la 

efectividad, así como delectar las fallas y barrera* y nedí&rfar adecuadamente la función 

de informática psra que tome el rol estratégico que le corresponde. 

1.2 OhjeiJvü de In Tesis 

FI objetiva de la prcscnie lesis es real i-car un estudio de los factores críticos de 

éxito O'Cbj que influyen dentro de los procesos de la función de informática4 

ridermi riandò el estado actual de Éstos en los departamentos de Informàtica de Gobierno 

dei Estado de Nuevo León; asi como la influencia que úslos ejercen para lograr 

Tcsulî dcs positivos =n los proceses de creación y suministre, de información estratégica 

• Rediaeñar los procesos y establecer los controles y cambios fine deberán de ser 

aplicados para conegjr los problemas detectados. 

• Compnsidw los aulecedentee de la aceptación o resisteutia de los usuarios 

finales para adoptar la tecnología de información. 

• Identificar el ambiente organizad erial que los usuarios finales demandan para 

que se pueda dar la adopción y asimilación de la Tecnología Je Información. 

• Reconocer aquellas características de comportamiento de los usuarios finales que 

faciliten el pmccso de asimilación y adopción de la Tecnologia de información. 



1*3 Hipótesb 

El supuesto es que conociendo los factores criticas de txito no« pemil t irá diseñar 

adecuad ámenle los procesos pftra obtener la información estratifica necesaria para el 

funcionamiento exitoso las dependencias de Gobierno. 

1.4 Límites de EsludJn 

£1 estudio ac realizará en Ins dcpartamcnlos de Informática de las diferentes 

dependencias de üubierno del Estado de Nuevo León en la ciudad de Monterrey, Se 

considerarán además de Jos aspectos tecnológicos, los organizacionalcs y el recurso 

humado. 

Ir5 Jusilflcaclón del Trabaja 

Esle estudio servirá para conocer el estado actual de los factores críticos de éxito 

que influyen dentro de los pruteses de la función de informática, a&[ como la influencia 

que estos ejercen pañi lograr resultados posiiivos en los procesos de cncnr.iÓTi y 

sjjjriirüjiíífÉj ds ijifourcacdón estratégica. Cabe mencionar que !a mayoría de Jos estudios 

realizados anteriímnente están enfocados a la iniciativa privada, 

1 Ai Metodología 

1. Recopilar información de estudios anteriores y material que nos pueda ayudar 

2. Diseñar un cuestionario que nos ayude a medir nuestros objeüvot y proporcione 

la información necesaria parü la ¡nvesTigjicióii-

3. Aplicar la encuesta a gente que interactiva con la tecnología de información y se 

enruenlm en los departamentos de informática de las diferentes dependencias de 



4. Analizar la información obtenida en las encuestas, presentando un au^isis 

estadística de cada una de los respuestas ofrecidas, 

5. Diseñar propuestas para investigaciones finuras, 

1.7 Revisión Bibliografía 

Esta investigación se hasd en varios et>tudiosh uno de ellos es el realizado por 

Jesús Valcnte Fragoza Ureta [Fragoza, 19941 par* obtener el título de Maestría de 

Administración en Sistemas de Información en el Instituto Tecnológico y de Estudios 

Superiores de Monterrey (DefinkiÓH y estudio de lot fActore* críticos de Exito para la 

fiMclún de Informática)» donde los principales tipos de empresas que participaron en 

esta investigación fueron de carácter productivo, comerciales, financieras y de gobierno. 

La investigación realizada ayudO # los ejecutivos de los departamentos de 

informática de la región a establecer sus factores críticos de éxito con base en sus 

necesidades e^ralegiafe, recursos y ambieme externo propio de su empresa. Con esta 

información se estableció un grupo de estos factores que ejcrce influencia directa a La 

IJOS factores más importantes que se establecieron según ias respuestas de los 

ejecutivos para la rvgión de Nuevo Lewi son; 

• Servicio de calidad por parte de la función. 

• Apuyu de la dita gerencia A los proyectos de informáticar 

• Flexibilidad de Los sistemas en linea. 

• Comunicación entre los ejecutivos de informática y sus usuarios clave. 

De las instituciones de gobierno obtuvo que los administradores basan su evito 

en la seguridad y tiempo de respuesta de sus sisteman de información. 



Las barreras del departamento de infotnutica para las empresas de Nueve León 

encontradas por medio de eaie estudio fueron principalmente: 

• Falta de mano de obra capacitada, 

• Falta de una cultura de informática. 

é Falta de apoyo ££j*nciñl-

EL perfil de la función de informática encontrado por medio esta investigación 

fue: 

• Juventud dentro de la Dirección de Informática. 

+ Orientación al uso de redes de datos y mietocomputadoras. 

• Poca utilización de metndolngías por parte de U función de informática, 

• Departamentos de Informática compactos en cuanto a personal. 

• Estructura organizacionalpequefla en el deparlamento. 

• La tecnología de información tiene como papel principal, solucionar problemas 

• La mayoría del personal de Informática con carrera profesional. 

• Enfocado a facilitar las operaciones administrativas. 

• Departamentos de Informática con tecnología reciente. 

Cabe mencionar que la encuesta aplicada para esta investigación se basó en el 

eludió anteriormente mencionado con la diferencia de que se aplicó exclusivamente en 

Olio estudio del cual se obtuvo información fue el realizado por Ramón 

Francisco Sincliez Vázquez [Sánchez, 19951 para obtener el titulo de Maesüia de 

Administración en Sistemas de Información en el Instituto Tecnológico y de Esiudios 

Superiores de Monterrey (El valor lEregado de Ja laformálic* para los 



Administrador?* Publico* ea el Gobierno del Estwto de Nuevo Le6nX donde lltrgó a 

las siguientes conclusiones: 

* £1 uso de los sistemas eompuiaciooales en el sector público presenta nn 

porcentaje significativo. 

* La información generada por computadora se percibe con» muy importante para 

los administradores públicos, 

* La información generada por computadora presenta para los administradores 

públicos altos niveles de calidad y de fácil acceso. 

Se dcteció un alto grado de percepción de utilidad de la información para los 

administradores públicos en el Gobierno del Estado de Nuevo León, lo que demuestra 

que el uso de les sistemas de información y tecnología de información en cfícinas 

públicas está generando mayor eficiencia y eficacia para el desempeño de los 

administradores públicos. 

También la investigación se basó el estudio realizado por Perla Margarita 

Casanova Vela para obtener el titulo de Maestría en Ciencias, Especialidad en Sisicmas 

de biformación en el Instituto Tecnológico y de Lstudios Superiores de Monterrey 

(Variables relacionadas con l i asimilación de !• Tecnología de Información: un 

estudiu de campa en Mélico)* donde determinó que las organizaciones deben proponer 

estrategias que transfieren tareas seguras a los usuarios finales para ajusfarlos al nuevo 

rol de la T.L Algunos aspectos que sugirió a considerar para la formulación de esta 

estrategia en donde se presuma dar un proceso de asimilación de la Tecnología de 

Información son citados a continuación: 

* Definir los requerimientos para un ambiente organizacional de T.I., es dceír, 

relacionar al personal con los nuevos planes y requerimientos del futuro, dentro 

de un adecuado ambiente organizaciojial. 



* Alinear las capacidades de la T.T. con 1 ík oonoftirnientcis, habilidades y eslilos de 

trabajo del recurso humano para proporcionarles una plataforma tecnológica de 

acuerdo a sus necesidades y requerimientos. 

* Adquirir la T.l. que demandan loa usuarios finales de acuerda a las creencias del 

• El entrenamiento es un elementa crucial para la asimilación de la T.l. La 

intervención educacional ¿entrenamiento) debe basarse eti el conccimiertto de los 

usuarios sobre los sistemas de información dentro de un contexto que pueda 

crear situaciones de trabajo benèfica*: para aplicaciones de desarrollo y 

entrenamiento de una exitosa educación de la computación al usuario final. 

* Establecer adecuados mecanismos orqanizacionales que le permitan al recurso 

humano identificar y evaluar los beneficios tecnológicos. 

* Hacer énfasis en la creatividad y curiosidad debido a que existe la necesidad de 

desarrollar aquellas habilidades que permitan solucionar los problemas en Ibnna 

+ Encontrar nuevos caminos para motivar a los empleados. Compensar el esfuerzo 

de los usuarios con relación al tiempo, dedicación e iniciativa que demuestren en 

el desempeño de sus funciones con adecuados programa dereconocimienla 

* La influencia de los canales de comunicación (intema y dienta) promueven la 

innovación y difusión de la T.L en los usuarios finalcs-

* Los medios de información deben estar disponibles para todos aquellas recursos 

que puedan hacer uso de ella, calos promueven la asimilación de la T.l. 

* Reclutar y seleccionar personal con experiencias pasadas en el uso de tecnología 



Capítulo 2 

j-

MARCO TEORICO 

2.Í Definiciones 

El término informàtica va más allá del LISO de herramientas tecnológicas y abarca 

OLIOS elementos Cales comoi metodologia sobre el manejo de recursos informáticos, 

herTamicTUns administrativas y manuales, entre Otros. Sin embargo, la tecnología de 

información sigue constituyéndose como el principal elemento de dcsanollo de h 

informática moderna. Fn los puntos posteriores se explicarán algnnos términos 

relacionados con la Informática y la Tecnologia de Información. 

2.1,1 Definiciones y antecedentes del departimcntn de Informática 

El departamento de informática se define como la división de la organización 

que es la encargada de manipular y preparar dalos existentes con el fin de crear 

información ÚTÍ1 para la efectiva toma de decisión« y ser el ncsponíiahlc para la 

adaptación de complejos cambios organi nacionales en tecnología de información, asi 

como la habilidad para proveer posible ventaja enmpetitivadel uso deesia tecnologia. 

ÀI principio, la informática se utilizó como Ja herramienta para Ja automatización 

de procesos operacionaleà, como la contabilidad, clientes, inventarios, entre otros, En la 

¿dualidad algunos directores ven La informática como un mal necesario para sus 



organizaciones. Con es te pensamiento, el uso de la informática es nulo y no representa 

una ventaja competitiva. 

"Antes de los años 70 el manejo de las computadora estaba solamente 

controlado por científicos y técnicos especializados. Lo que ocurría dentro de tos centros 

de cómputo eran actividades ocultas y complejas, mucho menos controladas por 

administradores". Axclrod [1979]. 

Con el paso del tiempo Iras administradores de negocios se percataron de los 

enormes beneficios que proporcionaban las computadoras y decidieron que podría ser 

explotada la tecnología por sus empresas, a partir de entonces las organizaciones 

empezaron a realizar grandes inversiones en equipo de cómputo, con el fin de 

auLurnaliiarsus operaciones principales. 

2>1<2 Impurtaacii de la función de informática eu IM Qrganizveiuuefi 

"Los avances en la Tecnologia de Información, provee oportunidades para los 

dramáticos incrementos en la conectividad, facilitan nuevas forma de relaciones 

interorganiiacionales y el aumento de la productividad en grupo" Scott [1991]. 

"La tecnología de información rompe con las aniiguas reglas de hacer el trabajo 

sccucntialmenie, poniendo la información en muchas manda* al mismo tiempo". 

Davenport f 19931. 

Cnn el desarrollo de La informática, liayun fenómeno que viene ocurriendo en las 

organizaciones: "Reingenierfa de Procesos^ no es otra cosaque la modificación de los 

procesos actuates para hacerlos más eficientes, con la finalidad de scrmSi competitivos-

Es importante sctialur que IB mayoría de los proyectos de este tipo nú Se pudieran llevar 

a cabo sin el uso de la Tecnología de la Información. 



"La búsqueda de una ventaja competitiva en una compañía a través de la 

Tecnología de información, osa frecuencia llega a alectar la estructura industrial. 

Finalmente, la revolución de la información está produciendo negocios completamente 

Dean Mayer menciona algunas cmpicsas tjue en su aiomeiilu se situaron como 

líderes en su ramo aJ obtener una ventaja competitiva por medio del use eficiente de loa 

American Hospital Supply Corponarion (AHSC), fue una de ias primeras 

organizaciones que por medio del uso de la Tecnología de Información se 

convirtieron en líderes en su ramo a través de la creación da un sistema que le 

permitía establecer ligas de comunicación con su& clientes, permitididuks la fácil 

adquisición de ios prodiKtos, ahorrándoles molestas visitas de repíesemantes^ 

papeleo excesivo y gastos personales. El sistema de ingresos de pedidos trabaja 

mediante Ta conexión de terminales de los clientes a las computadoras de la 

corporación, para que verifiquen las existencias de los productos y realicen sus 

I j empresa desarrolló el famnso sistema de reservaciones LL.SA1}RF!" que 

revolucionó toda la industria aérea de los Estados Unidos. El sistema realiza las 

reservaciones de boletos, hoteles, renta de automóviles y otros servicios en forma 

inmediata, ahorrándole al viajero tiempo y timero. 

A finales de los RG, el MIT realizó una investigación para determinar el impacto 

de la Tecnología de la Información en las organizaciones de los 90, llegando a la 

-conclusión de que esta sena Ja base para lograr la ventaja competitiva para las 

organizaciones en las siguientes décadas* Los principales descubrimientos de esta 



• Ijí Tecnnlogia de biformación cambia la manera de hacer el frahajo. 

» La Informática hace posible la integración de l is funciones de negocios a todos 

lus niveles dentro o entre organizaciones. 

» La Informática es causa de cambios en el clima competitivo en mudias 

industrias. 

• La Informática presenta nuevas oportunidades estratégicas para las 

organizaciones, lo que redísefla sus misiones y opemcrnrtes. 

• Para que se obtenga una exitosa aplicación de la Tecnología de Información, esta 

requiere de cambios en la administración y en las estructuras organizaciunalcSr 

Como se puede apreciar en los descubrimientos, la Informática está ligada con el 

progrese de las organizaciones. 

Algunos de los beneficios que brinda la Tecnología de Información es la 

disminución de costos y mejora de la funcionalidad. La conectividad ha sido un factor 

fundamental para el ungimiento de la Tecnología de Intbnnaeióru dado origen a 

hdTflmiemas llamadas sistemas de información cofporaiivos, donde los principales son; 

el correo electrónico, el intercambio electrónico de datos y la vídooconferencia, 

"La nueva misión de Informática es la de dar un valor estratégico a los sistemas 

de información en los negocios en la actualidad y una contribución directa a los 

objdivos clave de la o r g a n i z a c i ó n . Ya no es suficiente el acelerar el Pujo de papeleo y 

rtsluur los costos administrativos). Los Sistemas de Información deben ahora servir de 

apoyo a la misión de la organización y a los objetivos de los ejecutivos, gerentes y 

profesionistas". Mayer [1990]. 

Algunos de los obstáculos que se presentan para el desarrollo de la Tecnología de 

Información es la evaluación de los beneficios obtenidos sobre la inversión hecha, 

puesto que es difícil de medir el momenio y la forma en que un geculivo toma las 

decisiones diarias y que cambiarán el rumbo de su organización. 



Por lo que debemos de aprender a medir 1« beneficios cualitativos que 

representa d uso de la Tecnología de Información y nn sóki Ion cuantitativos. 

Rusell Ackoff [1957] sugiere que: 

* Les gerentes deben tener sólo información importante y prescindir de la que no 

* Es necesario construir uri modelo explicativo del ptroccaodc decisión y el sisicma 

implícito para determinar que información se requiere para la toma de 

* Los gerentes deben utilizar lo mejor posible la información que requieren. Por 

eso. se les debe suministrar reglas de decisión o relruinformación de rendimiento 

para que puedan identificar y aprender de sus errares. 

* los gerentes deleitan gran parte de su control de las organizaciones en loa 

diseñadores y operarios del sistema al dejar de evaluar sus sistemas de 

2,1,3 Sistemas de ínfurm&cfúH 

Sistema de Información es un sistema integrado usuario-máquina [jara proveer 

información que apoye las operaciones, la administración y las funciones de toma de 

decisiones de una organización. Davis [19S5]r 

El propósito de lus Sistemas de Información es proveer información para que aea 

2-U1-1 Calidad d* la Información 

De acuerdo a Quieh [1992], la calidad de la información descansa sólidamente 



• La exactitud significa que la información transmite una imagen clara para el 

receptar, ic que puede requerir una presentación gráfica, y que está libre de 

errores o desviaciones. 

• La oportunidad en la información significa que esté disponible en el momento 

que es requerida, 

• La relevancia es el atributo que mide la importancia de la información para el 

receptor. Lo que es información relevante para un receptor puede que no lo sea 

pora otru-

2 , 1 . T i p o s de Sistemas de Información 

Los sistemas de información son definidos según Alter [1992] de la siguiente 

manera: 

• Sistemas de Procesamiento de Datos [TTS j; 

Colecciona y almacena datns acerca de las transacciones y algunas veces <1e Ia9 

decisiones de control que son hechas como parte de una transacción. 

• Sistemas de Soporiede Decisión (DSS)r 

Es un sistema Interactivo que auxilia a la gente en la toma de decisiones y trabaja en 

áreas donde no se sabe exactamente cómo la tarea podría ser hecha en todos los 

casos. 

• Sisiernaí de Información Ejecutivo (ETS): 

Rs un sistema altamente interactivo que provoe a los administradores y ejecutivos 

con un accesn flexihle a La información de resultados de momioreode la operación y 

condiciones generales del negocio. 



Es un sistema que se enfoca a un tipa dintrente de problema: soporta el trabajo 

intelectual de empleados profesionales en diseño, diagnóstico o evaluación de 

titulaciones complejas que requieren conocimiento experto en un área muy definida. 

• Sistemas de Administración de Información (MIS>t 

Ptovee información pan la administración de una organización. 

• Sistemas de Automatización de Oficinas (OAS): 

Fací lila cada día la comunicación y las tareas de procesamiento de información en 

2.1 Asimilación de laTeennlogia de Información 

Básicamente los humanos quieren que no se les vea como máquinas o elementos 

que producen trabajo, sino como lo que son* humanos. La comperitividad tecnológica 

nos ciea la necesidad de entender a la gente y tratar de introducir poco a poco los 

sistemas de información, con el fin de que entiendan el porqué; en qué benefician; yH 

como les facilitará el desempeño de sus tareas. Esto es mejor (buscar un entendimiento 

2.2.1 Implementaado nn cambio efretivo 

Existen cuatro reglas básicas. Princc [1993], que los administrador« deben 

recordar para implementar un cambio en un programa de calidad para los sistemaa de 

información; (a) la mayoría de la gente no asimila nuev« ideas Tapidamente; (b) la 

gente hace bien lo que a ella ie gusta hacer; (c) lats tarcas deben ser asignadas de acuerdo 

a la personalidad del recurso humano; yT (d} el milagro organizacionaf se da por el 

trabajo en conjunto. El aseguramiento de la calidad enfocada al recurso humano y la 

administración total de calidad únicamente pueden ser exilosas si se siguen esas reglas, 



Cultura, procesos y medidas son Jis tres áreas que Primee [1993] ha distinguido 

ci'mo importanies en la impìemmt ación del aseguramiento de la calidad. 

Cultura: El trabajo real cu esta área es identificar cuál es la cultura de la 

organización que permita contribuir a mejores procesos can la finalidad deque la genie 

entienda claramente a la organización como un toda. Para hacer entuse necesita iniciar a 

los empicados a un nuevo cambio dirigido por la alta adminitfraciórL 

Procesos: Se tienen que encontrar los procesos que integren y lleven de la mejor 

manera las estrategias de la organización, la arquitectura tecnológica, y el recurso 

Medidas; Las medidas son impértanle* para la organización, peio Lo más 

importante radica en sabor como medir y como hacer que la genie entienda esta 

medición. T j genie de sistemas de información odia ucr medida individuaimenle, es más 

agradable para ellos ser evaluados en grupo a travós de departamentos sobre la calidad y 

2.2.2 Impacto de l# Tccnnlngfa dt [nformaclAn 

La esencia de la formulación estratégica competidva consiste en relacionar a una 

empresa con so medio ambiente. Existen varios modelos que nos ayudan a determinar el 

impacto de la T.I. en nuestras organizaciones y cómo éstas roa pueden dar una ventaja 

competitiva, Para que la tecnologia de información se vuelva una viable arma 

competitiva, los administradores deben entender estos efectos sobre un entorno 

Porter [19S3J (citado por Casanova* 1994) trabajó en una aceitada estrategia 

competitiva que fue la economia y fuerza competitiva. El modelo incluye las cince 

fuer™ competitivas que dan forma a la competencia: 

* Poder de negación de los proveedores. 



• Poder de negación de los clientes. 

• Entrada potencial de nuevos competidores. 

• Amenaza de producios sustitutos. 

• Intensidad de la rivalidad entre los compelidores existentes. 

Posteriormente, McFarlan [1934] (citado por Casmnova, 1994) utilizó el modelo 

de i t í bajo de Porter [1980] (citado por Casanovah 1994) y produjo ima lista de cinco 

preguntas que ayudan a determinar si la tecnología de información puede sa~ de 

importancia estratégica para la organización: 

• ¿Puede taT.f. crear barreras de entrada de nuevos eumpetidores? 

• ¿Podemos usar LaT.I. para proporcionar servicios de bajo costo? 

• ¿Puede ia T.L diferenciar a nuestra compañía? 

• ¿Puede laT.I. mejorar nuestro poder de negación con loa proveedores? 

• ¿Puede laT.I. crearnuevos piroductos? 

2,2-3 Identificación e Implementactóa de la Tecnología de Informatfóu 

Atañía [1990], menciona que la identificación y correcta implemeutación de la 

T.l. es un problema común para muchas organizaciones. Un grupo formado por 

practicantes y académicos» patrocinados por el Centro de Investigación de la 

Administración de Sistemas de Tnrcirmación de la Universidnd do Minnesota, revisaron 

las leonas disponibles realizando mesas redondas en la cual compartieron SUJ 

experiencias y casos de las organizaciones estudiadas. 

Éstos concluyen que la administración puede llevar con éxito la introducción de 

Trlr centrando la atención en tres pasos críticos: 

• Protección y Pieni ficación 

• Implcmentación 

• Fijar revisión 



£1 objetivo es analizar las posibles aplicaciones de T.l. cao la finalidad de 

seleccionar la más apropiada para la organización. En este escenario se recopila 

información acerca de los usos potenciales de la T,L en la organización, identificando el 

impacto en todas las ¿reas y niveles para decidir í i scimplementan n esperan. 

En la ¡mpleinentaciúii se decide el tipo de tecnplogia que se va a implementar 

iniciando el trabajo. Un un estudio de 110 organizaciones, Dray y Yclsey [19B5] (citado 

por Manís. 1990). encontraron que el 75% de ellas experimentarán problemas en la 

implemcntación de nueva tecnología, por lo que, Las decisiones sobre qué tecnología 

usar y cómo introducirla 3c consideraron de un fuerte impacto org^nizacionaL En el 

• El impacto de la T.l. no puede ser evitado, pena sí corfraladn. 

• La administración no es omnipotente, ios vafores pueden y deben conducir el 

» Lb tecnología no está sola, es necesario integrarla dentro de Las 

• Los benelicios de la tecnología son magnilic« en las otganiPiones que la 

• El elementa humano es impártame. 

• El mejor camino pora introducir la lecnologfa no existe, es necesario 

diferentes acercamientos para reflexionar sobre Jas diferentes organizaciones, 

Niederman y Brancheam [19&7] (citado por ALaítifi, 1990) indican que la 

introducción de nueva tecnología requiere un balance entre lo técnico, lo urganizacional 

y la conducta. Por otra parle, Alanis [1990] menciona que la interacción entre la 

organización y La tecnología es lo que Markus [19&4] (citado por Casanova, 1994) llama 



interacción perspectiva. I j i solución a la interacción de los pmhlemai» consiste en la 

alineación del sistema y la organización. 

Las organizaciones que tienen una ¡mplementauián con éxito y explotan la T.L 

parecen exhibir un conocimiento enlazado. Cash & McLood [1985] {calado por AJanis, 

Lo conocimiento doblemente enlazado» según Argyris y Sebón [1976] (citado 

por Alaní$r 1990), involucra cambios en las normas y estándares de la Organización, en 

reacción a ias innovaciones. 

En general la administración no únicamente aprende a corregir los problemas 

creados por la tecnología, sino también &e anticipa y los evita Caih & McLcod [19S5J 

(citado por Alanis, 1990). La administración puede reducir los problemas de la 

implementacLónsí se da ei cambio con cuidado. 

La clave para estos sucesos es la comunicación entre ias partea afectadas por la 

lecnologia y la organización. 

Fijar Revisión 

La revisión ea un importante paso que con frecuencia se toma en cuenta después 

de la iinpleincnLación de un nuevo sislema- La administración puede revisar el trabajo 

diseñado en todos los niveles reconociendo por ejemplo, el tiempo requerido para hacer 

un trabajo con el fin de beneficiar a la compafUa, dado que* a los trabajadores se les 

puede dar trabajo adicional. £n otra forma el dempo abortado proporciona al empleado 

una menor carga de trabajo. 

En los sucesos de adopción do ia nueva tecnología de información se pueden 

improvisar cambios. Sin embargo» los administradores deben dirigir la politica con 

salidas de control rápido para las innovaciones que son introducidas en la organización. 

La teoría agencial sugiere que las mejoras salidas son el esfuerzo y riesgo compartido. 



2.2A A m b i o t e org iü te icroa i l 

Un punto impórtame para la asimilación de la Twnología de Información b el 

adecuado ambiente organizaciona!. La figura 2,1 muestra en resumen las características 

que lo conforman. 

Fifi r* H CuiMfUdeu M A4HHHCq>itnrM 

2.2.4.1 Lanales de Comunicación 

El aprendizaje obtenido a través dtj conocimiento y experiencia de otros^ tiene 

lugar puf medio de las canales de cumunicacióii. Beneficios sig|fiiticativQ& cu lo práctico 

y en lo teórico se pueden obtener de la ínfomi&ción que suqa de los cstabiccimicrtfoa de 

esta relación 

Los canales de comunicación (especialistas, vendedores, consultores, jefes, etc.) 

se han identificado como importantes fuentes de información en todas Las actividades 

que se llevan a cabo en nuestra vida diaria. Sin embargOy se debe considerar que el 

exceso en la búsqueda de información por parte del individuo a través de diferentes 

medios, puede indicar que mantiene muy probabletmenie niveles de deficiencia en 

relación w n sus Habilidades y/o conocimientos. 



Adecuados pío gramas de capacitación y entrenamiento pueden ser llevados a 

cabo para dar solución a Isa peticiones de los usuarios finales además de incrementar su 

Sin lujara dudan la existencia de buenos canales de cuoiumcación entre todos los 

elementos involucrados en el proceso de asimilación de la T.I. delimita el adecuado 

Los programas de capacitación permiten a ly& participantes mejorar t¡ut 

habilidades y reforzar sus conocimientos. 

Antes de iniciar con ia capacitación se debe realizar un minuciosos anáhsis de las 

capacidades de Iob usuarins finales con la finalidad de identificar su nivel de 

conocimiento, de tal forma que al implemeniar los programas de capacitación, éstos 

Crin el entrenamiento es muy probable que se de un mayor enlendimiento de la 

tecnología que se utiliza, teniendo como consecuencia una reducción en las fallas o 

errores que se puedan cometer en relación con las aplicaciones de laT.l. 

Es rcsfíOJisabilidad de la organización capacitar y adieta* constantemente al 

recurso humano pflra quch con ello, logre tener un sistema mis productivo. 

La compatibilidad cognoscitiva se logra alineando laT.L con el recurso humanor 

El equilibrio que se dé entre las capacidades de la tecnología y las habilidades del 

recurso humano permiten la utilización potencial de ambos recursos. 

Fn La actualidad e& necesario alcanzar la compatibilidad cognoscitiva pom lograr 

mayores niveles de productividad y rendimiento. 



2.2,4.4 Medios de Información 

Mantener nivela de información, actualización y difusión de nuevas ideas son 

algunas de las principales funciones de los medios de información. Los medios de 

información no deben estar limitados a ciertas áreas o personas, la infirmación es libre y 

debe estar a disposición de todos aquellos que de ella puedan obtener algo. 

l a actividad primordial en loe medios de información consiste en la adecuada 

selección de estos. Es decir, identificar el medio de información apropiado para 

eada área o necesidades del usuario. Rn relación con 1« área* de interés existe un gran 

número de medios de comunicación que pueden seT accesados. Sin embargo» se 

considera que uno de ios medios mis difundidos la revista. 

Contar cotí una plataforma humana culta y actualizada siempre será una ventaja 

competitiva que en la actualidad no muchas organizaciones poseen. 

2 r 2 . 4 . 5 Motivación y Reconocimiento 

La motivación y el reconocimiento al trabajo se consideran importantes debido a 

que Los usuarios finales sienten que se les toma en cuenta y son un elemento inferíanle 

dentro de la organización I n motivación Tiene su importancia en dos sentidos: 

• T¿ oportunidad de participación que se le dé al usuario final. El último 

recurso a quien va dirigida la tecnología es a quien hace u » de ella. Si no se 

informa de los cambios que se den en La tecnología se pueden presentar, con 

seguridad, pmblemas en el pmeeao de asimilación delaT.I. 

• Y el hecha de tia^erde su conocimiento toscambius que se den o se vayan a 

dar en la plataforma tecnológica. Inoportunidad de participación se le puede 

brindar al usuario lina! de diferentes maneras: mesas redondas, círculos de 

calidad, bu?Ón de sugerencia* y encuestas, pueden ser tomados en cucnta. 



Rste lipa de actividades reportarán ideas» queja o sugerencias que 

canalizándolas adecuadamente pueden úhjt beneficios potenciales. 

Por oUv lado, el reconocer cumulo una persona rcdiza bien su trabajo crea un 

estado de satisfacción que 9c puede convertir en positivo para la organización ya que el 

usuario final va a timar de experimentar de nuevo ese sentimiento, pero para lograrlo 

tiene que volver a realizar bien su trabajo o mejorarlo todavía mas. En Los espectadores 

puede crear un ambiente de competencia para poder alcanzar rombién el reconocimiento. 

Bajo esLe enfoque, se cree que se deben atender con adecuados programas de 

reconocimiento los cambios poirtivna que presente el recurso humano en relación 0 su 

Cuando los usuarios no responden a estos estímulos, el supervisor puede 

establecer una relación informal con eJlos para saber porqué no están alcanzando niveles 

óptima* en et desempeña de sus funciones, lo importante es que los usuarioa finales 

deben sentir que se les quiere ayudar y no aíectar. 

La motivación y ei reconocimiento al trabajo pueden aportar cambios realmente 

2.1r4,6 Disponibilidad TeCPulúgka 

Las organizaciones deben tener un comrül estratégico en la adopción e 

implemenuiciún de las nuevas icCJioLogias con la finalidad de no tttier exceso en poder 

computadora! o desperdicio de las capacidades tecnológicas. 

Cuando existe una gran variedad y diversidad de equipo tecnológico es dificil 

para ia organización lograr la estandarización de su plataforma tecnológica y es factible 

que esta situación ocasione en los usuarios linaies confusión* división del tiempo y 

distracción en el uso de una con respecto a la otra, ocasionando que no se dó el uso 

potencial de laT.J. y el liempo de asimilación de dichas tecnologías sea mucho mayor. 



23J5 Características del cwOfnrtumicnto 

Otro punta importante pan la asimilación de la Tecnologia de Información es el 

comportamiento mostrado. La figura 2.2 muestra en resumen l u características del 

Comportamiento. 

C un [urta mieti In Praitivo 

PI tari U Ciradirltfku M CtrtptrUndcM» 

2+2.5,l Superación Personal 

Realmente es importante considerar que siempre hay nuevas cosas que aprender. 

Fi reto de hoy tanta para los individuos como para las organi?.acinnesh es el poder 

aportar un valor agregado a todo lü que ye realice: El mundo actual, competitivo y 

cambiante, demanda cada vez más de nosotros y es por eso que también tenemos que 

cambiar si no queremuB quedar atrás. 

Querer aprender nuevas habilidades es una característica de comportamiento 

enfocada a la superación personal. Para ser competitivos debemos preocupamos por 

eliminar todas aquellas deficiencias que tíos resten ventaja competitiva. Bajo esle 

enfoque, es importante pensar en nuestra superación personal. 



2.1,5,2 Actitud** de romportamitiMa PfwitJvo 

Las actitudes de comportamiento pueden ser Luí vanadas y distintas según el tipo 

de actividad que se esté realizando. Algunas de las actitudes de comportamiento son: 

que al individuo le guste BU trabajo» que traite de hacer bien las cosas; y. que proporcione 

Cuando la organización adquiere tecnología que a] usuario final no le agrada 

pero a ésie le gusta hacer bien su trabajo y traía de hacer un huen uso de ésta, se dice que 

presenta una actitud de comportamiento posidvD4 que indudablemente beneficia el 

La responsabilidad puede entenderse como la característica de comportamiento 

que garantiza que el individuo cumplir! con los retos que se le presenten o asignen. 

Cuando un individuo se enfrenta gl problema de manejar una nueva tecnología que 

desccjioce pero está dispuesto a prepararse para poder hacerlo, también se entiende 

La superación personal, las actitudes de comportamiento positivo y la 

responsabilidad no garantizan que se dé un exitosa proceso de asimilación de T.l. pero sí 

pueden ayudar significativamente a que éste se dk 

2,3 Factorci de influencia en el ixito de Informática 

"Los factores críticos de éxito son las pocas áreas clave donde las cosas tienen 

que salir bien para que el negocio Hurcx&a"r Roekart [1979}, 

De acuerdo con la cita anterior se define a los factores críticos de éxito como un 

conjunto reducido de elementos que influyen directamente en los resultadas y que si son 

manejados de forma eficiente aseguran la prosperidad del negocio. 



DncrtpcJún de ma factor deéiltp 

El proceso de los faetón» enrieos de éxito (FCE) es altamente efectivo para 

ayudar a los ejecutivos a definir sus necesidades de información. Ésle también los ayuda 

de una forma especial a determinar aquellos fletares ea los cuales ellos deberían centrar 

Los factores críticos de éxito dentro de una organización se originan de 

difcrcnies aspectos como la estructura de la industria, la presente situación de la 

compañía* los factores ambientales y oíros más. 

John Roe kart recomienda que para la obtención de mejores resultados debe ser 

una persona fuera de la empresa la que conduzca el proceso1 alguien que pueda 

2,3,1,1 Origen de los factor» críticos de ¿vito 

Regularmente los En tures pro vienen de: 

1. Las caracteristitat básicas de la industria a la que pertenece el negocio. 

Es decir en una misma industria las organizaciones pueden tener el mismo grupo 

de factores que las afectan, pero con diferente prioridad para cada negocio. Ejemplo; 

* Para la industria Einanciera ÍUÍ factores críticos de éxito pueden serr 

- Eficicncia en redes públicas do comunicación 

- Capacitación y rapidez de equipos computacionaJes 

* Para el caso de la industria automotriz: 

- Economía del combustible 



- Imagen 

- Organización eficiente de agencias 

- Control de costos de manufactura 

2. bl modio ambiente. 

Conjunto de elementos exiemns que influyen de manera directa o indirecta en las 

operaciones del negocio. Ejemplo; 

w La economía 

• Lus hábitos y costumbres 

* Las regulaciones gubernamentales 

* El clima social 

* Los cambios tecnológicos 

3, Faclores temporales. 

Son situaciones que afectan las actividades normales de la organización y que se 

distinguen por ser fenómenos de corta duración, que pueden ser controlables o no 

controlabies. Ejemplo: 

* Bl clima 

• Atentados 

* Cambio de moneda 

* Elecciones políticas 

* Catástrofes 

* Innovad ones tecnológi cas 

* Innovaciones administrativas 

2.3.1.2 Característica* de Ins factor« critico* de ¿lito 

A continuación se muestran algunas características de FCK: 

* No se aplican de forma similar a todas Las organizacianes. 



• Son aplicables a uni específica fituacíón o período de tiempo, 

• Deben encontrarse en un proteso continuo de «definición. 

• Comúnmente no son de íftcil medición, püesio que algunos son de carácter 

• Se puede identificar en cnaL[|uin~ nivel de la organización. 

2 A 1 J Beneficios de k& Actor» críticos de Éxito 

Alĵ unos de los beneficio^ deFCE son; 

* Ayudan a la organización pura alcanzar sus objetivos, enfocándola bacía las 

actividades más importantes. 

* Descubren las necesidades de información. 

t Sirven como base pura identificar metas y objetivos, 

* Como consecuencia de lo anterior, identifica las barreras que impiden 

alcanzar el cano. 

2,3.1.4 Melodulogla de factores críticos de ¿iitu< Wasillund [1993]* 

El método de los factores críticos de fotito básicamente permite la cncución de un 

proyecto fuera de la definición del problema. Esto se realiza mediante la descomposición 

de una meta claramente definida en una lista de subobjetívos llamados fartores. Y de ahí 

se realiza una Lista de actividades que conduce al logro del tactor y por consecuencia al 

togro de fa meta original relacionada con esos factores. 

Pasos de la metodología prepuesta por Wasnnind, 

l. Definir la Meta. El éxito del proceso depende fuertemente de la buena descripción de 

la definición, alcance y tiempos de la nteía. Se debe ser de lo mis cspcctficoT 

incluyendo cantidades si es posible, 

1. Descomponer la mela en un grupo de factores. Este paso no debe de decir nada 

acerca de acciones a realizar, por lo tanto lúa factores no debcii de contener verbos. 



Los faetones describen cosas o entidades que deben de ser obtenidas en el orden para 

3. Deñnir las actividades, en contraste con el punto anterior» siempre deben contener 

verbos para expresar el trabajo que debe sel desarrollado para satisfacer uno o varios 

4. Construir y validar una matriz de los FCE Los factores y las actividades que lo 

soportan 80ti introducidos en la matriz correspondiente, la que muestra cuales 

actividades soportarán a cada factor. El cruce entre los factotes y las actividades es 

marcado. La matriz obtenida puede ser usada para muchos propósitos. Primero, ésta 

permite reconocer Jos factores que tío son soportadas por alguna actividad, es decir 

los que no tienen actividades asignadas parfl su logro. Segundo, ésta permite la 

eliminación de actividades redundantes, es decir, si dos o más actividades soportan 

al mismo factor, las redundantes pueden ser eliminadas y de esta manera aprovechar 

de mtyur furnia IUÜ recLLraou, Terceic1 la matriz de factores críticos de éxito puede 

servir como un ingrediente pala la administración de proyectos, para el diaeftn y 

5. Ejecutar las actividades. Este paso nos puede sonar trivial pero la experiencia nos 

enseña que no es asi y que la mayoría de las veces si nu se toman las precauciones 

adecuadas pueden a urgir toda clase de problemas. 

2.3*2 Antecedentes de facture* en infprmútk* 

Como se mencionó anteriormente, uno de los principales investigadores en el 

movimiento de darle un valor realista a la información ftje John F. Rocltart* director del 

centro de recursos de informática del MIT Sloan School of Management, que mediante 

el articulo "Los ejecutivos definen sus propios datos" en ei Harvard Bussiness Review 

en el año 1979, popularizó el término de los factores críticos de éxito. Los cuales son 



definidas par Rockait como: "FJ numera limitada de áreas en las cuales si los resultadas 

son saiislactorios, aseguran el rendimiento competitivo CAÍ LOBO para IH organización" o 

bien, *Tjos fací ores críticos de éxito son las pocas áreas clave donde las cosas tienen que 

salir bien para que el negotio florezca". Si lu resultados en estas áreas no aun adecuados* 

Jos esfuerzos para la organización serán menos que convenientes. 

Tiempo después; el investigador Edward Martin realizó un estudio similar ai de 

Rockait en Inglaterra tratando de encontrar patrones semejantes entre sus estudios y ios 

de su predecesor. Igual que el caso de Rocluut, el estudio se basó cu un conjunto de 

entrevistas a jefes y administradores del área de sistemas de información, los cuales 

determinaban el conjunto de factures que influían en el íxitu de sus operaciones. M&rlin 

en su investigación trató de mejorar el sistema de análisis y aportó nuevos enfoques de 

estudio como es la importancia del control administrativo. 

í ln investigador más de los factores criticones Yannis A. Pollali^ miembro de la 

Universidad de graduados en negocios Jascpli M Katz en Pittsburg. Las investigaciones 

de Pnílalis están enfocadas en el área de efectividad de las sistemas de información, el 

contacto de la lecnolo^iu de información en la coinpelitividad de las organizaciones e 

industrias y en la alineación de las estrategias de la tecnología de información con la del 

"E& importante reconocer cuales factores son los más importantes para ios 

ejecutivos de sistemas de información, de que forma son diferentes a los del pasado y el 

2.3.3 Estratificación de factores de éxito 

Esta investigación, ha identificado con base en estudios anteriores como los de 

Pollalis, Martin y Roclíafl, la existencia de grupos de factores que influyen en las 

actividades de información, dichos grupos son los siguientes: 



• Núcleo Crítico, Agrupa 4 mayorii de los factores utilizado* por otras 

investigaciones que resultan básicos dentro de cualquier investigación, 

Planeación para anticiparse a los cambios futuros en d ambiente. 

Seguridad de los datos que se manejan. 

Crecimiento planificarlo del uso de la tecnología de información. 

- Plantación de informática y del diseflo de Sistemas de Infomaadóc 

enfocados a las comunicaciones dentro de la empresgu 

- Cl grado de coordinación en las actividades de tecnología de información. 

- Énfasis en Plancacíón con enfoque global dentro de la función de 

informática. 

- El grado en d que la tecnología de infamación pueda manejar el 

Crecimiento y tos cambios denwo de La empresa. 

Alta capacidad del personal de informática en aspectos administrativos. 

- El grado en el que la tecnología de información ayuda a mejorar la 

eficiencia económica en ia empresa. 

Rentabilidad de la Tecnología de información. 

- Alto número <1c herramientas y metodologías disponibles para la solución 

de problemas, 

- Establecimiento de una cultura general de información en lodos los 

usuarios. 

- Fácil actualización de los sistemas de información, 

- Creación de estándares, planes, políticas y procedimientos para las 

actividades de informática. 

Ta habilidad de informática para proveer contml de presupuestos y 

costos. 

• Servicio. Agrupa a los factores que tienen influencia directa sobre loa servicios 

que presta la función de informática a sus usuarios internos y externos. 

Proveer servicios de calidad por parte de informática en forma constante. 



BJ gradó en que los BCTVLCKJB de inforraación cubren todas LAS necesidades 

de la empresa, 

Comunicación entre los ejecutivos de informática y sus usuarios clave. 

- Satisfacción de los usuarios de la lecnologia de información. 

- La descentralización de las actividades de informática y/o lecnologia de 

información. 

- Prontitud en el tiempo de respuesta de los sistemas de dalos e 

información en linca. 

• Ventaja competitiva. Aqui se agrupan los factores que influyen en ia creación de 

la ventaja competitiva de la empresa mediante el uso de la lecnologia de 

información. 

- El grado en que informática ayude a rediseflar los procesos de ne^oeiotj-

- Desarrollo de prototipos y prueba extensiva antes de la impleroentación 

de aplicaciones de tecnología de información. 

- El grado en que los sistemas de información son percibidos, por las 

compañías competidoras, como herramientas de competitividad, 

- Plantación de tecnología y de los sistemas de información, enfocada a 

comunicaciones fuera de la empresa (Monitoreo del medio ambiente, 

unión con proveedores, clientes y otros). 

- El gr$do en que ia Tccnologia de información explota los recursos únicos 

que posee la empresa. 

- Alineación de los objetivos de información con los de la empresa. 

- El grado en que la Tecnología de Información puede crear una ventaja 

competitiva sostenida en la empresa. 

Gcrcncialcs. .finalmente dentro de la investigación se manejó este grupo especial 

de factores, que son aquellos que tienen relación con las decisiones de los 

administradores de la Organización sobre la informática. 



- Apojo de la alta gerencia a los proyectos de mformititi, 

- El conocimiento d i los ejecutivos de infonultica de «timo la tecnología 

de información afecta la posición competitiva de la empresa. 

- El grado de participación e involucramiento de informática en las 

estrategias de la organización. 

- F1 nivel jerárquico de la fruición de informática dentro de la estructura 

organización al de la empresa. 

2.3.4 Lista de factor« críticos de éxito 

A continuación se muestra la lista de láctOTes eritiewi de fcxito, que se evaluarán 

en la presente investigación. 

1. Planeación para anticiparse aloscamhins futuras en el ambiente. 

2. Seguridad de ios datos que se manejan. 

3. Buen tiempo de respuesta de los sistemas de datos e información en linea. 

4. La descentralización de las actividades de informática y/o Tecnología de 

Información. 

5. M habilidad de informática para prnvetr control de presupuestos y cratng, 

ór Apoyo del títuiar de la dependencia en los proyectos de informática. 

7. Proveer servicinsde calidad por parte de informática, 

Sr El grado en que informática ayude a rediseñar los procesos. 

0L Desarrollo de prototipos y prueba extensiva antes de la implementación de 

aplicaciones de Tecnología de Información. 

10. Crecimiento planificado del uso de la Tecnología de JnfomnaciáiL 

11. Pianeación de informática y del disebo de sistemas de información enfocados a las 

comunicaciones dentro de Ja dependencia. 

12. El gradn en que los servicios de información cubren indas las necesidades de 

d expender l i H l 

13. Cnmimicación cniTe el personal de Informática y sus usuarios clave. 



14. F-l grado de coordinación en las actividades de Tecnología de Información. 

15. EL grado en que LÚE Sistemas de Información son percibidos por la comunidad, como 

16. Planeación de Tecnología y de los Sistemas de Información, enfocada a 

comunicaciones fuera de la Dependencia (morí i toreo del medio ambiente, unión con 

17. Énfasis en planeación con enfoque global dentro de la función de informática. 

1S. Satisfacción de los Ufuarius de la Tecnología de Información. 

19. EL grado en que la Tecnología de Información pueda manejar el crecimiento y los 

20. EL grado en que Ja Tecnología de Información explota los recursos únicos que posee 

21.Hl conocimiento de los ejecutivos de informática de cómo la Tecnología de 

información afecta la pnsición de la dependencia y/o gobierno ante la comunidad. 

22. Alta capacidad dcL personal de informática en afectos administrativos. 

23 EL grado en el que la Tecnología de Información ayuda a mejorar la eficiencia de la 

24. Alineación de los objetivos de informática con los de la dependencia. 

2 1 Rentabilidad de la Tecnología de Iníurroación. 

El grado de participación e involuenimicnto de informática en los estrategias de la 

21. El grado en que la Tecnología de Información puede crear una herramienta de 

28. ül nivel .jerárquioo de la función de informática dentro de La estructura 

2C>. Alto número de herramientas y metodologjai disponibles para la solución de los 

30. Establecimiento de una cultura general de información en todos los usuariosr 
31. Fácil actualización de los sistemas de información. 
32. Creación de estándares, planeta políticac y procedimientos para las actividades de 



1.4 Investigaciones interiore* 

Hn nn estudio realizado por Jesús Valentc Fragozi Uretah Fragosa [1994], para 

obtener el titulo de Maestría de Administración eo Sistemas de Información en el 

instituto Tecnológico y de httudios Superiores de Monteney (Definición y estudio de 

las fkctnriat cHtíent de Éifto para ta functán de Informática), los principales Tipos de 

empresas que participaron en esta investigación fueron de carácter productivo« 

La investigación realizada ayudó a Jos ejecutivos de los departamentos de 

informática de la región a establecer sus factores críticos de cailo con base en sus 

necesidades, estrategias* recursos y ambiente estenio propio de su empresa. 

Los factores más importantes que SC establecieron según las respuestas de los 

ejecutivos para la región de Nuevo León son; 

• Servicio de calidad por parte de la función 

• Apoyo de la alta gerencia a los proyectos de informática 

» Flexibilidad de los sistemas en linea 

• Comunicación entre los ejecutivos de inlórmática y sus usuarios clave 

Se determinó que los Factores etílicos de Éxito para los ejecutivos de sistemas, 

se encuentran ampliamente enfocados a aspectos de imagen ante Los usuarios y altos 

ejecutivos. Preocupándose seriamente por los aspectos que influyen en ella, comv sun: 

seguridad, tiempo de respuesta, calidad en el servicio y comunicación interna. 

Se encontró que los ejecutivos de informática Consideran al apoyo de la alta 

gerencia a sus planes, como un factor que les aporta liderazgo ante el resto de los 

departamentos de la empresa. Y lo consideran como elemento fundamental para lograr el 



Por airo l&doT se observó durante el proceso que la mayoría de las empresas, le 

conceden poca importancia a los aspccios de aplicación estratégica de Ja tecnología que 

ayuden a la organización a crear una ventaja competitiva. El hecho es que se hayi 

valorado como factor de menor interés en forma general a las ligas que crea la 

tecnología con proveedores, clientes y medio ambiente en general. Por esio, permitió 

concluir que el uso estratégico de la lecnokgia de información dentro de la región se 

Con el fin de apartar mayores descubrimientos se elasiñeó la información y se 

dclenninó el grupo que afecta a cada uno de los gitoe estudiados. 

De Las instituciones Je gobierno obtuvo que los administradores batían &u éxito 

en la seguridad y tiempo de respuesta de sus sistemas dí; información. 

l a * barreras del departamento de informática para las empresas de Nuevo León 

* Falta de mano de obra capacitada 

* Falta de una cultura de informática 

* Falta Je apejo gereutial 

fue: 

El perfil de la fUnctón de informática encontrado por medio de esta investigación 

• Juventud dentro de la Dirección de Informática 

• Poca experiencia en la Dirección 

• Orientación al uso de redes de datos y microcompuladorati 

• Poca utilización de metodologías por parte de la función de informática 

a Departamentos de Lniórtnátici compactos en cuanto a personal 

• Estructuro nrganizacional pequefta en el departamento 



• La Tecnología de Información tiene como papel principal, solucionar 

problemas operacionales 

• La mayoría del personal de Informática cuenta con carrera profesional 

• Enfocado a facilitar las operaciones administrativas 

• Departamentos de Informática con tecnología reciente 

En un estudio realizado por Ramón Francisco Sánchez Vázquez, Sánchez 

[1995], para obtener el título de Maestría de Administración en Sistemas de Información 

en el Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey (El valor agregado 

de la Informática para los Administradores Públicos en el Gobierno del Estado de 

Nuevo León), llegó a las siguientes conclusiones: 

• El uso de los sistemas computacionales en el sector público presenta un 

porcentaje significativo. 

• La información generada por computadora se percibe como muy importante para 

los administradores públicos. 

• La información generada por computadora presenta para los administradores 

públicos altos niveles de calidad y de fácil acceso. 

Se detectó un alto grado de percepción de utilidad de la información para los 

administradores públicos en el Gobierno del Estado de Nuevo León, lo que demuestra 

que el uso de los sistemas de información y tecnología de información en oficinas 

públicas está generando mayor eficiencia y eficacia para el desempeño de los 

administradores públicos. 

El reconocimiento de los administradores públicos a la importancia que 

representa el uso de la información generada por computadora para el desabollo de sus 

actividades, en contraste con otro tipo de información que se puede generar por otros 

medios indica que los sistemas de información en la administración pública se presentan 

como una gran alternativa que mejora y proporciona certidumbre en los procesos de 

toma de decisiones. 



estudios que permitan asegurar el crecimiento efectivo ¿e jos sistemas de infomiaríóii en 

nuestro país. 

El uso de la información generada por computadora por parte de Ioe 

administradores públicos debe tener, al igual que en otros países, una atención especial 

con el fin de mejorar y hacer mis eficiente el uso de los recursos públicos. 

T j imponancia de las dependencias publican en la estructura socioeconómica de 

los países debe ser considerada como un punto importante dentro del crecimiento y 

desarrollo interno, de tal forma que el manejo óptimo de los recursos físicos, 

ecunócnitLjs y luirnajiús del sector público deben de adquirir una especial importancia en 

la consecución de las metas trazadas teniendo como objetivo ceniral la optimización en 

ei servido que proporciona a la comunidad, 

La adecuada automatización de las oficinas públicas donde los sistemas 

compuiacionales generen la información más útii para los administradores públicos 

puede ser la base para lograr disminuir el gasto público ocasionado por lq existencia de 

información obsoleta o no útii en las dependencias públicas. 

En un estudio realizado por Verla Margarita Casanova Ydla para obtener el titulo 

de Maestría en Ciencias, Especialidad en Sistemas de Información en el Instituto 

Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey (Variables relfldonndai con La 

asimilación de la Tecnología de Información: un estudio de campo en México), 

determinó que las organizaciones deben proponer estrategias que Iranalieran tareas 

seguras a los usuarios finales para ¿justarlos al nuevo rol de la T.L Alguno^ aspectos que 

se pueden considerar para la formulación de esta estrategia en donde se presuma dar un 

proceso de asimilación de la Tecnología de Información son citados a continuación: 

• Deíniír los requerimientos para un ambiente orgaiijxacional de T.L., es decir, 

relacionar fll personal enn los nuevos planes y rcquernrricnms del futuro, 

dentro de un adecuado ambiente organizacional. 



a Alinear las capacidad« de laT.L con los conocimientos, habilidad« y estilos 

de trabajo del recursn humano para proporcionarles una plataforma 

tecnológica de acuerdo a tus necesidades y requerimientos. 

• Adquirir la T I- que demandan los usuarios finales de acuerdo a las creencias 

del comportamiento de la T.l. 

• El entrenamiento es un elemento Crucial para la asimilación de la T.L La 

intervención educacional (entrenamiento) debe basarse en el conocimiento de 

los usuarios sobre los sistemas de información dentro de un contento que 

pueda crear situaciones de trabajo benéficas para aplicaciones de desarrollo y 

entrenamiento de una exitosa educación de la computación al usuario final. 

• Establecer adecuados mecanismos organizadonales que le permitan al 

recurso humano identificar y evaluar los beneficios tecnológicos. 

• Hacer énfasis en la creatividad y curiosidad debido a que exiate la necesidad 

dt desaitollar aquellas habilidades que permitan julucionar los problemas en 

forma rápida, sencilla y eficiente, 

+ Encontrar nuevos caminos para motivar a los empleados. Compensar el 

esfuerzo de los usuarios con relación al tiempo, dedicación e iniciativa que 

demuestren en el desempeño de sus funciones con adecuados programas de 

reconocimiento. 

• La influencia de los canales de comunicación (interna y externa) promueven 

la innovación y difusión de la T.l. en los usuarios finales 

• Los medios de información deben esta* disponibles para todos aquellos 

recursos que puedan hacer uso de ella, estos promueven la asimilación de la 

T.I. 

• Reclutar y seleccionar personal con experiencias basadas en el uso de 



Capítulo 3 

METODOLOGÍA 

3.1 [ntrnducción 

Eu el presente capítulo presentamos una descripción del instrumento utilizado 

para desairo!Lar el trabajo de investigación y de los procedimientos que se siguieron para 

Como anteriormente se ha mencionado, esta investigación T i e n e la finalidad de 

ciKonuar los Factores Críticos de Éxito que influyen dentro de los procesos de la 

función de informática en los departamentos de informática en las dependencias del 

El universo paja esta investigación lo componen los departamentos de 

informática de las diferentes dependencias del Gobierno del Estado de Nuevo León, 

situadas en d ¿rea mtfruptfliLtuia de la ciudad de Monterrey, cabe mencionar que cada 

uno de los departamentos de informática se manejan de mamern independiente. 

En los puntos siguientes se explicará ia forma en que se Llevó a cabo la 

investigación, con el ñn de presentar un panorama móe claro de cómo se obtuvieron ios 

datos que originaron las conclusiones de este trabajo. 



3.2 Estructura üc U LaveBtfeicjÚB 

Este trabajo se basa en el estudia realizado por Jesús Valenté Fragosa Ureta en U 

ciudad de Monterrey, como tesis para obtener la Maestría en Administración de 

Sistemas de Información en el [nstitutn Tecnnlógjco y de Estudios Superiores de 

Monterrey (I JTiSMl en 1WH denominado "Definición y estudio de los factores críticos 

El método de investigación se basó en una réplica de la encuesta ntriginaL La 

metodología utilizada es similar a la realizada por La mayoría de estudios basados en el 

érta de Factores Crítims de F*bn y se basa primordialmentc en un conjunto de 

preguntas realizadas a los mtegrantes de los departamentos de inlúrm&tLca, con el fm de 

conocer lns aspectos importantes de la Tecnología de Información dentro de la 

dependencia de gobierno donde trabajan. Los principales resultados en esta 

• Definició* de loi Factor» Críticos de Éxito. 

- £1 conjunto de facieres que influyen directamente en la eficiencia de los 

• fcll perfil tecnológico de (Gobierno del Estado de Nueva L c ó b -

- La base de Tecnolngia de Información utilizada por las diferentes 

- Las principales metodologías utilizadas o desarrolladas por los departamentos 

- La estructura de puerfoa existentes dentro de Los departamentos de 

- F.l tamafio promedio de los departamentos de informática, en cuanto al 

número de personas que laboran en él. 



- La visión general de loa administradores de la función del papel que juega la 

Tecnología de Información dentro de las dependencias de Gobierno del 

- El nivel de utilización de servicios externas (auUounctflgJi» para satisfacer sus 

- La ubicación jerárquica donde se encuentra la función de informática dentro 

de 1as estructuras organízacronales de las dependencias. 

- El nivel de desarrollo profesional del personal que se desempeña dentro de 

• Los ubjetivot y barreras de la Informática 

- El objetivo principal deJ uso de ia Tecnología de Información. 

- Principales harreras que obstaculizan a les departamentos de informática para 

Variables de laiavestigaciún 

Se utilizaron, en esta investigación, las variables demográficas más significativas 

para la obtención de la información que necesitamos para el desarrollo del análisis de la 

función de informática/ de las correlaciones de los faetones con esas variables, 

• Edad del ejecutivo de Informitica 

Para determinar la Tclauón que la edad juega denlru de la forma de pensar y 

visualtzar el Éxito. IJO* rangos de edades utilizados dentro del estudio fueron: 

- Ejecutivos entre los 20 y 30 años. 

- Y los cjocutivos con edades mayores a los 4<lr 



Determinante para descubrir si existe un cambio de oonceptunli ración de la forma de 

alttuizar el bienestar entre le« diferentes roles que manejan la función de in Cormática, 

Les puestos incluidos dentro de In investigación, junio ont) la terminología con La 

que están relacionados se explican a continuación: 

Para efectos prácticos^ ]a investigación considera como gerente a la persona de 

m di afta jerarquía dentro del departamerun de informática. Por lo tamo, el 

responsable de administrar y proveer el recurso de Ja información dentro de la 

empresa. En el caso de algunas empresas, éste posee el nombre de director de 

sistemas de información, jefe de sistemas, vicepresidente de informática, jefe del 

centro de procesamiento de datos, u otros similares. 

Puesto de segunda jemquia dentro de la función, encargada por lo general de los 

aspecios operativos y de hacer eficiente los servicios proporcionados por el 

departamento de Informática. En algunas organijadones se le nombra como 

subdirector de sistemas, jefe de servicios de cómputo, coordinador de sistemas, 

Perdona encargada de funciones especificas dentro del departamento de 

informática y que posee jerarquía para influir en aspecto* de Tecnología de 

Información. Algunos puestos que se pueden agrupar en este término son: jefe de 

proyectos, analista de sistemas, ingeniero de sistemas, entre otros. 

Persuna con funciones de asesoría, ya sea externa o interna, al departamento de 

informática- En el primer caso se trata de asesores de empresas externas que se 

encargan de la administración de aspectos tecnológicos dentro de la dependencia 



cocuestada mediante una remuneración económica. Per oto parte d consultor 

interno, es persona que pertenece a la organización y 3poya en aféelos 

Variable nec^ana para conocer sí loa bóos en que un ejecutivo Ka manejado La 

fuEcióo úe informática guardan relación con la clasificación de Los factores que 

influyen en la obtención del éxito. Loa rangos establecidos son: 

- Menor a los 2 I Ú D I de experiencia. Para agrupar al personal de baja 

experiencia dentro de la función de informática. Se ha determinado que se 

requiere un tiempo aproximado de 1S meses para que la persona empiece a 

aportar un fuerte valor agregado, en el caso de que provenga de otra función 

completamente diferente a la que se va a dirigir En caso contrario« el tiempo 

- Entre Los 3 y 5 años. Para agrupar ejecutivos que cuenten coa una 

estabilidad en su puesto y con una experiencia mayor a los 2 artns en éste. Se 

piensa que se encuentran en una etapa de desarrollo de SUG propios planes de 

acción, junto con la aplicación de sus metodologías particulares de 

administración de la información. Con las condiciones favorables que ellos 

mismos se han forjado en sus primeros ailos para eL aporte de ideas 

- Entre 5 y JO afina. Para agrupar a efectivos con una experiencia fuerte en 

la administración de la tecnología de información dentro de la empresa. El 

ejecutivo en este grupo ya ha implementado y finalizado plañe* informáticos 

y se le presenlan retos de renovación de equipo tecnológico para su empresa. 

- M a y o r * Ir» 10 Los ejecutivos coü esta experiencia ya han vivido los 

grandes cambios tecnológicas de la década en su empresa y ellos han tomado 



las decisiones de esos cambios. Asi como haJ sido los responsables de errar 

o no el apuyu estratégico de la informática dentro de U emprera-

En la tabla 3.1 se Listan las muestras utilizadas pe* los estudios más importantes 

ESTUDIO MUbSTKA 

Rodi art 10 

Martin 15 

Poi Lai is 20 

Fragoza 64 

Autor 17 

T i U i 3 , 1 Muei t ru total«HtUízadki parlai«tndk»dtl«ci"CK 

El método e&adlstìco para poder determinar el tamaño de la muestra para la 

realización del trabajo de campo, se basó en la fórmula de mtiestreo para universos 

tínicos que se describe a continuación: 

n - ^ p q N j y t e P t N - 1 ) + z3 pq ] 

donde: 

n - tamaña de la niuestra, 

z1 - número de desviación estándar en la distribución nonnaJ que producirá el gjmdo 

deseíidu de confianza, l'ara una confianza del % z = LJJ& 

pq ~ proporción de ocurrencia O afinidad, 

e2 = nivel o grado de error del estudio. 

N - población total. 



3.4 Eunesta 

Un importante punto dentm de esta metodología es la realización del 

cuestionario. Éste debe contener una estructura y forma que permita satisfacer loa 

nequernnientos de información de la investigación. 

El formato completo de la encuesta aplicada para la realización de esta 

invC3iÍ£&cióoh se presenta en forma integra en d apéndice "A" y consta de tres partea 

que a continuación se describen: 

* Perfil de Informática 

En esra sección ge obtendrán los datos de la persona encuestada, asi como el perñl 

tecnológico del departamento de Informática de la dependencia donde labora. 

Algunos de los TEsulladoA que se obtendrán en esta sección serán: la Tecnología de 

Información y las metodologías utilizadas, nivel de desarrollo personal de los 

integrantes del departamento, entre otros. 

» Evaluación de los Factures Crítico» de Éiito para la Informática en la 

dependencia 

t n esn? sección se evaluarán tina serie de Factores f!riricosh para determinar el 

impacto que tiene dentro de ia dependencia de Gobierno, Cada uno de los factores se 

evaluará en un rango del I al 5, donde el 1 significa que na imparta y el 5 que es 

extremadamente importante; 

* Otijelivns y Barreras de la Informática 

Tiene la finalidad de obtener Ins objetivas del usa de la Tecnología de Información 

en la dependan^ así cuino las principales bañeras para lograrlo« objetivue», 



Cabe mcnciütiai qne previamente a la aplicación de la encuesta se ieali?¿ una 

prueba piloto para validarla, la que consistió en enviarla a una pupo de personas para 

verificar sus respuestas y por consiguiente validar que la encuesta nos proporcione la 

información que deseamos obtener. Se hicieron algunas correcciones a la encuesta, ya 

que para los encuerudos era confuso parte dd cuestionamieirto. 

En el siguiente capitulo se analizarán lo* resultados arrojado» por las encuestas. 

Para esle análisis estadístico Be utilizó el paquete eomputacional Microsoft Hxeel 2000, 

Además de las correlaciones entre las variables k determinaron las frecuencias, 

promedios, desviaciones, porcentajes, máximo^mfnimos, etcétera. 



Capitulo 4 

ANÁLISIS DE RESULTADOS 

4.1 Introducción 

Como se explicó en el capitulo anterior* la investigación busca conocer el 

impacto de la Tecnología de Información determinando los factores críticos que influyen 

en el caito en Gobierno del Estado de Nuevo León, además se trató de determinar cuál 

« el perfil promedio que guardan la mayoría de los departamentos de informática. 

A continuación se detallan los resultados encontrados durante la realización del 

4.2 FeiTrl déla función de Informática en t̂ c bienio del Estado de ^NuevoLeón 

• Edad del encargado de la dirección de Informática, 

La mayoría de los departamentos de informática se encuentran dirigidos por 

gente joven. Esto debido a que el ££.24 % de los cjecutjvos entrevistados tienen menos 

de 40 ahoñ. T.a edad promedio encontrada en los ejecutivo?! fue de 35 años. 

Comparada la edad promedio con otros estudios en gobierno es muy similar, en 

el estudio realizado por Frdffxa [1994], el resultado fue de 37 año&. Comparando la 

edad promedio de este estudio con la edad promedio del estudio de Fragata [1994]h 

encontrada en el ««tur privado fue mucho mayor* ya que en la industria transformadora 



fue de ? I artos, mientras que en el sector comercial fue de 28 y en el financiero de 30 

años. Esto se debe tal ve? a que los encargados de los departamentos de informática 

fueron invitados a colaborar, aparte de la cxpcncncia, por amistad o alguna relación en 

común. En la figura 4.1 y en la tabla 4.1 se muestran los resultados encontrados por 

rangos de edades. 

RANOO DE EDAD CS 

»OtW* 

Mw<»3G«fl« Fr**lt)«0a*» i*»Ot«Oa*» 

I I «» ' » * ! tdidd, h ( « « i » « de lnlorm,.W. d.«. .oíH t - l - r .» . . drl r « . d . dr N.cw. l « i 

Vlrtuir iV° AO AAÍIV 7 41 1 8 */a 
Entre 31 y 40 años 

t 

8 47.06 
mas de 40 artos 2 11.76% 

t i t i la « I Muí». flr lo. Fjrratl»»« iU lafermitkB 

• Experiencia en la dirección. 

El resultado en este punto rcllcja que la experiencia de los administradores de la 

función de informática es menor a tres años, esto indica que la mayoría se encuentra en 

periodos de adaptación, lo que indica que gran parte de los administradores ha empezado 

en su puesto en la administración vigente. 



Lo anterior nos hace ver que la poca cxpcricncia en el puesto se debe a que la 

estabilidad está relacionada con la administración pública (partido político, candidato, o 

gabinete) vigente en esc periodo. Los resultados obtenidos en relación con la cxpcricncia 

son mostrados en la figura 4.2 y en la tabla 4.2. 

ANUGUFDAD 

60 W* ' ¡ 

Un>n3t/oi EnM3rSatoi líWt.Otíoi MmutMii 

Filara 4.1 liprnriwla de Im H*«nti... dr li.form.1.«» di («Mno fld I «lado d* Nwvo I.M> 

XNTIGtfFDAD | 
Menor a 3 años 9 52.94% 
iintic 3 y 5 años 2 11.76% 
Entre 6 y 10 años 5 29.41% 
Mayor a 10 años 1 5.88% 

Tabla 4.2 FiBrrlnria de \o* Etna»»« tic Informática 

• Orientación de la Tecnología de Información 

Desde los 80 la tendencia ha sido la compra de equipos pequeños de fácil 

instalación y de gran poder Y en gobierno no ha sido la excepción, todas las 

dependencias cuentan con computadoras personales unidas por redes. Aquellos 



malnframes que existían en Gobierno del Estado han ido desapareciendo de tal manera 

que sólo dos dependencias tienen máquinas de este tipo y las cuales se encuentran en 

proceso de cambio. 

l os sistemas de información son un medio muy importante que las dependencias 

tienen para la obtención de información. En este punto, todas las oficinas de gobierno 

cuentan con sistemas de información pura apoyar la loma de decisiones. Estos resultados 

son mostrados en la figura 4.3 y en la tabla 4.3. 

TECNOLOGIAS OC INFORMACION 

w m 1 

»00« n • 
*MM««n Finia» 

lien ra 4J Tetaotogla <lr lalormartta •liluaito par lafomtttM« dr Gobirriut drl Etfido de Nh>* I «an 

Redes dédalos 17 100.00% 
(Sistemas de Información 17 100.00% 
Mainframes 2 11.76% 
Minicomputodoras 8 47.06% 
Microcomputadoras 17 100.00% 

Tabla 4J Trinatafla de lnft»nu<>«a «üK/ji!. ra <«l»t>Da drl F.tfada dr Nar>a 1 roa 



• Metodologías utilizadas 

Las metodologías son una herramienta importante para el manejo eficaz de la 

tecnología, adminislración de recursos, plancación de proyectos, entre otros. En este 

estudio se detectó que las metodologías más usadas son: 

• Administración de Proyectos 

• Soporte a grupos 

• Planeación de Sistemas de Información 

Estas tres metodologías son utilizadas por más del 50% de las dependencias. La 

metodología de prototipos es la menos utilizada y consiste en proporcionar una visión al 

usuario de cómo será el proyecto para que lo evalúe y le de el visto bueno para su futuro 

desarrollo. Tiene la ventaja de que el usuario conocerá el resultado sin invertir grandes 

cantidades de recursos. A continuación se muestra en la figura 4.4 y tabla 4.4 la 

distribución porcentual del uso de las metodologías en los departamentos de informática. 

oo eos 
•oto* 
i m 
«o ce* 
»00* 
MCC* 

1D00"» 
0 00% 

MHOOOLOOIAS 

Figura 4.4 M l M A f « .tilU.d.. por Intermitir, dentro dH CoMtr.o del ttfado de '»••vo le». 



METODOLOGÍAS b. Í K E C i í i j 

*dn»nt Ciclo de Vida 6 
[imán. de Proyectos 14 S2.35% 

Orientadas Objetos 9 52.94% 
Plantación de S J, 11 64.71% 
tng.- De Sistemas 8 47.«% 
PnoIDlipos 3 17 65% 
Soporte a grupos 13 76.17% 
Plantación de Capacidad 4 

TftMta M H j feMtE f i lwq i I n lMT t r [ I l i f ra i t tUdMfrV 44 KM*rmm 4*1 E*t*d* * LctB 

* Persona] de Informática 

La mayoría de Los departamentos de informática tiene entre 21 y 40 personas, 

esto lo reileja el 52,94% de las encuestas. Tal vez no es un mimen> muy grande, pero 

comparado con el promedio en la iniciativa privada es mucho mavur según estudio de 

Fiago^a [1994], Esto se debe a que normalmente a i los departamentos de informática 

existen especialista.* en soporte técnico, bases de datnsh en redes, servidores, etcétera 

tratando de cubrir todo, yz que difícilmente s e contrata un servicio de ouSsourcing, caso 

contrario a la iniciativa privada. Este estudio reflejó que sólo el 11.76% utiliza el 

ouísourcing y sólo en proyectos o funciones muy especificas. 

A continuación se muestra en la tabla 4,5 y figura 4.5 la distribución porcentual 

en cuanto al número de personas que integran las uiformáticas en (Jobierno del Estado 



PERSONAL 

• Rol de la Tecnologia de Información 

l a visión que tienen las personas encargadas de los departamentos de informática 

de la Tecnologia de Información es como transformador de sen-icios y conio parte 

indispensable del funcionamiento de la dependencia, ya que en el estudio se detectó que 

más del 80% de las dependencias la visualizan de esta manera. 

Visualizar la Tecnologia de Información como transformador de sen-icios suena 

lógico, ya que la principal función del gobierno es prestar sen-icos a la comunidad Es 

muy importante que vean a la Tecnología de Información de esa manera, ya que liará 

que los sen-icios proporcionados a la comunidad cada vez sean mejores y de mayor 

utilidad. 

F.1 segundo rol con el cual se visualiza a la Tecnología de Información, como 

indispensable del funcionamiento de la dependencia, habla de que ya está 



quedando alrás cl que vean a la T.L como un instrumento para automatizar operaciones 

repetitivas y está generando una ventaja para un mejor funcionamiento de la 

dependencia. En la figura 4.6 y tabla 4.6 se muestra la distribución porcentual del rol de 

la T.I. 

S o l u c i o n a d o r d e p r o b l e m a s 

u p e r a c i o n a l c s 

11 v ; 7 1 % 

T r a n s f o r m a d o r d e s e r v i c i o s 1 5 8 8 . 2 4 % 
— — 

B a s e d e l a s e s t r a t e g i a s d e la 

D e p e n d e n c i a 

12 7 0 . 5 9 % 

f — 
P a r t e i n d i s p e n s a b l e de l 
f u n c i o n a m i e n t o d e la 
D e p e n d e n t ta 

14 

1 
8 2 . 3 5 % 



• Nivel en el que se encuentran los departamentos de Informática 

En la mayoría de las dependencias, el departamento de informática depende 

directamente del secretario o de la máxima autoridad de la dependencia. Esto 

proporcionan una gran ventaja para el departamento, ya que tendrán mayor apoyo en los 

proyectos informáticos que se presenten Ademas, significa que para el Secretario, el 

departamento de informática, es considerado como un elemento importante dentro de la 

organización. 

La figura 4.7 y tabla 4.7 muestran la distribución porcentual encontrada en lo que 

respecta a los niveles jerárquicos. 

NIVELES JERARQUICOS 

9COO* 

rigar* 4.7 »melo (nirquMM eolrr H deparMaMIM d* Lf.rm.ilt. y ti lHnUr d» I. 

Ninguno 9 
% 

52.94? . 

LJn n i ve l 5 2 9 . 4 1 % 

l)os n ive les 2 I I . 7 6 % 

i Tres n ive les 1 5 . 8 8 % 

Cuat ro n ive les 0 0 . 0 0 % 

Mayores a cua t ro nivele» 0 0 . 0 0 % 

IlMa «.? Miri« jrràrq.l«o. d» « P « • ! " ct Un--!.»"lo d. lafanMlIca > il .tallir de U d.p.ndrn.1. 



• Nivel de Escolaridad del personal de Informática 

Mediante este estudio se detectó que el personal de los departamentos de 

informática sólo un poco más de ta tercera parte tiene estudios profesionales y sólo el 

5.70% tiene un posgrado. Cerca del 60 % sólo tiene estudios técnicos o de preparatoria. 

Lo anterior es muy probable que se deba a que los sueldos son bajos comparados con la 

iniciativa privada, por lo tanto, la gente con carrera profesional opta por buscar trabajo 

fuera de gobierno. La figura 4.8 y tabla 4.8 muestran los resultados anteriormente 

mencionados. 

Tabla 4Jl NUH d. col.nd.d 4,1 pffwaal Orí 



4 3 Definición de kn factura cr í l i ra de írJto de inforroálic* n G o b l e r » del 

Estado de Nuevo lxéa. 

Como ya se sabe, las instituciones de gpbiemo tienen como íimción principal la 

de proporcionar servicios de calidad a la comunidad sin fines de lucro» además de no 

tener una competencia como en fas empresas privadas. Todo esta hace que tengan 

diferentes puntos de vista y perspectivas de lo que quieren, comparada con la iniciativa 

privada. El estudio arrojó que los factores críticos de éxito con mayor importancia para 

lo» departamentos de informática de Gobierno del Estado de Nuevo León son: 

* Seguridad en los dalos que manejan 

* Buen tiempo de respuesta de los sistemas de datos e información en linca 

* Comunicación entre el personal de Informática y SILS usuarios clave 

* E] grado de participación e involucramiento de informática en las estrategias de 

la dependencia 

* Proveer servicios de caíidad por parte de informática 

En el estudio realizado por Fragpza [ 1994], en el sector Gobierno, lo& resultados 

son similares. El punto más importante fue igualmente ta seguridad de loa dalos seguido 

por tiempo de respuesta de los sistemas en linca. El tercero fñc diferente: apoyo de la 

alta gerenta a loj proyectos de infrttiínáliGa. Este factor ha ido cambiando, ya que con el 

paso del tiempo, ki?. .-¡ccretnrins de cada dependencia, han aceptado que la informática es 

una función que les ayuda en el desempeño de sus fruiciones, proporcionando la 

información necesaria para una mejor toma de decisiones. 

A continuación se muestra le tabla 4.9 donde se comparan los resultados de 

ambos eütudioSr 

Fste estudio F r w « * ' J 
Segur idad en los da los que mam- jan Segur idad o t los datos que mane jan 
Buen tiempo de respuesta (fe los sistemas de 
datos g información en l inea 

U u e n tiempo t ic respuesta d e los í i s i e rnas d e 
dalos e ínformKióri en linn 

C u j j i u i m - a c j ó l i m l r c cJ peramiaL i lc I n f o r m á t i c a 
y tus Uüuufiuü cid ve 

Apujyu de la ¡día jfcmicií p los proveí (US tic 
iníkíimánca 



ti grado de participación e ínvolucramiento de 
informática en las estrategias de la dependencia 

Comunicación eutic les ejecutivos de 
infannaiica y sus usuarios clave* 

Proveer servicios de calidad por parte de 
inframitica 

Ptuvmt servicies cfc calidad por parte de 
informática 

El estudio también Arrojó que los FCE can menor importancia son: 

• La descentralización de las actividades de informática yAj tecnología de 

información 

• Planeación de tecnología y do loa sistemas de información, enfocada a 

comunicaciones fuera de la dependencia (moniioreo del medio ambiente, 

ijrtiíto pin ta comunidad) 

• La habilidad de infurmálica para proveer uuntrul de presupuestos y costos 

• A!tn número de herramientas y metodología disponibles para la soluciófi de 

los pmhletnas 

» El nivel jerárquico de la fhnción de informática dentro de la estructura 

orgariizacional de la dependencia 

4.4 Barreras de la fiwctÓB de Informática en el Gobierno del Estado de Nuevo 

LÍHSii 

Por este estudio 9C determinó que las barreras mencionadas con más frecuencia 

por parle de Los ejecutivos de iníbrm&Lica son; 

» La falta de presupuesto 

• La falla de capacitación 

• Residencia ai cambio pw parte de ios usuarios 

Estas tres barreras conforman el 54% del lotal de Jas menciones hechas por loe 

cricuí̂ iAdoB. De estas tres barreras, dos de ellas dependen de la cuestión económica. I j 

falta de presupuesto es una barrera que se presenta cou mucha frecuencia en cualquier 



tipo de gobierno ( federal, estatal y municipal), esto se debe a que no funciona con fines 

de lucro y por tanto no existe una ganancia por los servicios prestados, lo que hace que 

las inversiones que se realicen, deben estar muy bien justificadas, aparte que deben de 

pasar por la aprobación de mucha gente. 

Respecto a la segunda barrera se puede decir que debido a los sueldos bajos no es 

posible contratar gente bien capacitada, en la que no sea necesario invertir recursos en 

capacitación. En otros casos, la falta de presupuesto impide mandar capacitar a la gente 

que colabora a i los departamentos de informática, ya que los cursos son especializados 

y el costo es alto. 

La tercera barrera depende en gran medida del departamento de informática, ya 

que es el responsable de crear el ambiente apropiado para que se den las condiciones 

necesarias para un desarrollo tecnológico, además debe de planear cursos y/o pláticas 

orientadas a facilitar los cambios dentro de la organización, esto en unión con todos ios 

departamentos. A continuación en la figura 4.9 y tabla 4.10 se muestran los anteriores 

resultados. 



taAKKEHAS FREC. 1 

t'aita rie iVsupucilo 52.94% 
Filila de Capacitación R 41 ncy% 

Residencia di cambia de los usuarios 2?.41% 
Insuficiente el Personal en Informática 4 23.53% 
Bajo mvel informàtico de las usuarios 4 
Di ttperüírtn geográfica de I* SeCTdar ia 2 11.76% 
Bajos Sueldos del Personal de 2 11.76% 
Informática 
h'Mla de cnordingción entre Secretarias 2 11.7tì% 
No tener una visión a corto plazo 1 VMW*, 
Baja escolaridad del Personal de 
Ini'oimática 

1 5.KS% 

[ciLErcseü ^ramales 1 5.£8% 
Poco tiempo pan plsmeackm 1 5S&% 
Rotación die Personal de Informática JJ Í.SSÍi 

I <Llt Burnii e h lu i^i ir H l i n l u Ih <fcrpirtMn*B» Al litHIÉÉlla ib GlHttlH M Efllrft 4t N k i * Lth 

4.5 Resumen estadística de los factor«* crítktrt de éiito en Informática 

En la tabla 4.11 se muestra el resumen earadfgiico de los dalos obtenidos, esio 

el fin de tañer uji p&i»rajna más claro y ratificar lo anteriormente mencionado en el 

Ti/wi i l l K m é i h ( d i j f v l n A h i ÍMUfa r r l tkM ^ tít* nt l lTr i <11 p*r h i i * i k (H 

Fiírtpr M«dla Moda DH¥ . 
r Segunda ti de ústos que se inafTcjsn r 4.ÜS 5 0 3 « 

2 
Buen tiempo de respuesta de tos sistemas de 
dalos e información en linea 

4.50 4 0.51 ó 

3 
1 

Comunicación entre ci persona) de Informática 
y sus usuarios clave 

4.50 0.632 

4 El grado de participación e involucramienio de' 
informática en las csiraíepju de la 
dependencia 

4.3 R n m 

5 

< 

Proveer servidos dt ealid&d por parle de 
informática 

4.31 

4,25 

0.S73 5 

< 

Apoyo del ulular de la dependencia a los 
proyectas de informática 

4.31 

4,25 5 u.asó 



7 t i grado en (|lk los servicios de in Eurmación 
CUbnH lixlm Ibs necesidades de la dependencia 

4.25 5 0.775 

3 El conocimiento de los ejecutivos de 
informática de como la tecnología de 
información afecta la posición de la 
dependencia y/'o gobierno ante la comunidad 

4.25 5 1.135 

9 Creación de ê iáfidareSn planes* políticas y 
procedimientos para ta a c t i v i d a d e s d e 
informática 

4.19 5 1.047 

1 0 El grado de cíjordmación en las actividades de 4,131 4 0619 
Tecnología de Lrlformafiiórt 

11 Satisfacción de los usuarios de la Tecnotogin 
de Información 

4.13 5 1.08B 

12 Ll grado en d Cunl La tecnología de 
írtfortTiaCiorj ayuda a mejorar la eficiencia en 
)a dependencia 

4.13 4' 1 . 2 S & 

13 J-ácil uclualizajciún de los siülemm de 
información 

4.13 4 0719 

14 Rentabilidad de la Tecnología de Información 4 .06 1,237 
15 Establecimiento de una cultura general de 

información en todos los usuarios 
4.Oí 0 , 9 2 9 

16 Plantación de Informiiicn > del disefio de 
Sistemas de Información enfocados a lía 
conrunicactoiits dentro cíe fo dependencia 

4.00 1.414 

17 Alineación de los objetivos de informática con 
loí. de la díper.cicticia 

4.00 1J66 

14 t ' rec imicnbn p lan i f ieadn de[ u i n de la 
Tccnnlisgia de Información 

3.ÍM 1 J R 3 

19 E n f a i i i en PlifIMción cocí e n f o q u e global 
den t ro de la función de informát ica 

1.94 1 2 8 9 

20 El lirado en que la Tetfúlogtu de Inlonnución 
puícfá nur iq i r d trrtddlliéJilu y los CimbrCS 
JenLru de la dependencia 

1.3B9 

11 El grado en que la Tecnología de Información 
explota [os recursos únicos con los que cuenta 
la dependen*: id 

1.340 

22 El grada en que informática ayude a rediseflar 
los p rocesos 

3.88 0-885 

23 El grado en que los Sistemas de Información 
sen percibidos por k comunidad, como 
herramienta de servicio 

3.88 l.íf&B 

24 Alia capacidad del personal de informática en 
aspectos administrativos 

3,88 
4 

0.806 

25 L'.l c,tíh1ü en que la Tecnología de Infamación 
jnicdc crear una herramienta de servicia pura la 

VK1 1.55» 

comunidad 

J 
26 Plsneación pao anticiparse a los cambios 

fuliiros m el ambiente J 
1.(178 





Capitulo 5 

CONCLUSIONES Y 
RECOMENDACIONES 

5il Conclusiones 

La investigación realizada ayudó a los ejecutivos de informática del Gobierno del 

Estado de Nuevo León a establecer las factores crítico & de éxito basándose en sus 

necesidades, rccumus y ambiente dentro de la organización. 

Les factores críticos de tfjutu iná* importantes que h¡ establecieron en este 

» Buen tiempo de respuesta Je Jus si^ema* de datos e ijífunnaeiíii en línea 

• Comunicación entzc el personal de Informática y sus usuarios clave 

• Hí grado de participación e ¡nvolucnuiriehlo de informática en las estrategia* 

• Proveer servicios de calidad por parte de informática 

• Apoyo del Titular de la dependencia a los proyectos de informática 

• El grado en que los servicios de Información cubren todna las necesidades de 



La definición de lus factures c t íücos dcáiitu va a peraii tir rrdiserar las procesos 

de informática ya que nos nurcarí la pauta hacia dónde enfocar nuestros esfuer?»s. 

Además de Ja definición de Jos FCE, ¿ste estudio Ayudó a loi ejecutivos a 

detectar la.? principales barreras y establee« objetivos de la informática dentro de sus 

Oi^anizadonn. Las barreras para lus departamentos de infomiátiea en el Gobierno <Jed 

Estado de Nuevo León principalmente fifiic 

* Falla de presupuesto 

* Falta de cajiacitaciáo para el personal de Informática 

* Resistencia al cambín pnr pane de ta* usuarios 

Es impártanle recalcar que las principales barreras están relacionadas con le 

económico. La falla de presupuesto para cualquier tipu de gobierno (Federal, Estatal o 

Muiircipaí) es cm& realidad que ha existido y va a seguir existiendo Es responsabilidad 

de Informática mostrar proyectos atractivos con grandes beneficios tangibles para la 

comunidad y vender muy bien la idea al secretario o titular de la dependencia para que 

crea en ellos y Luche por conseguir TeCürsos para su desarrollo. 

Es necesario q<je el secreiarin ecmo^efl los beneficio* do la informática y todo lo 

que ae puede lucrar con ella para que la apoye en todo rnoufeenlo. Ahora bien, si el 

secretario no cree en la mformáticíL, como sucedía en años anteriores, será muy diñcil 

convencerlo para invertir en este concepto y lo que sucederá es que la dependencia se 

quedará estancada. Cabe mencionar que entre los factores de mayor peso fos ejecutivos 

de informática seleccionaron a ta de apoyo del timlsr d i F# dependencia a los 

proyectos de informática. 

La segunda hartera también esti relacionado con lo económico. LA falta de 

sueldos bien lemunerados hace que no se contrate personal capacitado o con mejora 

estudios, Además la falta de presupuesto o compromiso del secretario con la informática 

en otros casos, hace que no se proporcionen los cursos de capacitación necesarios eü 



personal de informática» cabe mencionar qi.K estos cursos son especializados y de almo 

COSIO, 

Otra barrera a la que se enfrentan los departamentos de informática es la 

residencia al cambiu por pane de Jos usuarios, es-to se debe en gran parte por no existir 

una albura informática adecuada para implantar un de&arirolLn tecnológico, Es 

responsabilidad de informática ercar CSC ambiente mediante pláticas, cursos o 

capacitación adecuada de los usuarios en coordinación con loa director« de las 

diferentes áreas. En la mayoría de las emos, la resistencia al cambio por parte de los 

usuarios se debe a desconocimiento de los alcances de los proyectos, en donde lo único 

que saben es que van a instalar computadoras y creen que pueden perder el trabajo. 

En la mayoría de las barreras, gran parte de la solución está en el personal de 

informática, cambiando de actitud o planeando diferente^ estrategias se pueden combatir 

en gran medida estas barreras. 

Es muy importante que, primen) cunozeaii sus barreras para poder «tacarlas, el 

presente estudio ayudó a los ejecutivos de informática a plantearse las barreras, ya 

dependerá de ellos si desean liacer algo por mejorar o deciden seguir igual. 

Adicional al estudio de kw FCE se realizó un perfil Actual de la función de 

informática. Los resultados fueron Los siguientes: 

• Edad promedio de Jos ejecutivos que dirigen informática es de 35 años. 

• Poca antigüedad en intotmifica' 

• Orientación ai uso de micracompuladoras, redes de datos y sistemas de 

información. 

• Mediana utilización de la metodologías por parle de la fruición de 

mformáUca. 

• Departamentos de informática con gran cantidad de personal; entre 2i y 40-

• Poca utilización del auisourcirig. 



• Transformador de servicio coroo rol de la Tecnologi de ItifonnacíúiL 

• Informáticas dependientes del secretario o de la más alta autoridad de la 

dependencia 

* Informáticas con pocos estudios profesionales. 

La mayoría de tos departamentos de informática se encuentran dirigidos por 

geme joven. Esto debido i que el 38,24 % de Los ejecutivos entrevistados tienen meaos 

de 40 años. La edad promedio encontrada en los ejecutivos fue de años. 

La experiencia encontrada en los administrador« de la función de informática es 

menor a oes ahos1 esto indica que La mayoría se encuentra en períodos de adaptación, 

Dentro de fas departamentos de informática ia. mayoría tiene entre 21 y 40 

personas, eso fue reflejado por eJ 52.94 % de las eneutslas. Tal Vez no sea un número 

significativa, pero comparado con el promedio en la iniciativa privada es mucho mayor, 

Hslo se debe en gran medida u que en los departamentos de informática existen 

especialistas en soporte tóenico, bases de datos, en icdes, servidores, etcétera, tratando 

de cubrir todo. Por tal motivo, el outsourcing es poco utilizado. 

Un descubrimiento muy grato es de la forma de cómo vístitíiifln a la Tecnología 

de Información ta mayoría i * vtsu&Iiza como transformador de servicios, basta cierto 

punto es lógico, y.? que la principal función del gobierno es prestar servicios a la 

comunidad* pero en estudios anteriores la veía como automatizado* de ureas 

administrativas, y esto m permitía que los servicios proporcionados a la comunidad 

fueran mejores y de mayor utilidad. 

Finalmente, en cuanto a escolaridad se refiere, sólo un poco mis de la tercera 

parte tiene estudio profesional y sólo eí 5,70 % tiene un pasgradOL Cenca del 60 % s6lo 

tiene estudios técnicos o de preparatoria. Lù anterior muy probablemente se debe a que 

los ¿iueldm SUII bajos y ICA profesiunisus optan por buscar trabajo FUERA de gobierno. 



5.2 Recomendaciones 

El presente «iludió de los factures críticos de éxito es un esfuerzo aunado & los ya 

existentes con el fin de brindar herramientas necesarias p«ra que loa administradores de 

Ja Tecnología de información puedan obtener el potencial estratifico que la TJ. les 

brinda. A continuación se detallan las aportaciones que pudieran brindar otras 

é Profundizar en estudios de los PCE en el Gobierno del Estado de Nuevo León 

basándose en la relación de las factores con variables oo incluidla en et presente 

• Un estudio de leu factores críticos de éxito de informática de todos los gobiernos 

estatales en México, buscando encontrar Las similitudes y diferencias entre sus 

respuestas y así detennijiar el gmpo de factores que tienen mayor influencia en el 

desarrollo de tecnología de información en los gobiernos estatales en México. 

• Un estudio que determine la relación de las barreras de la informática y de los PCEr 

Así como la creación de una metodología de los Ft-'E basándose en la eliminación de 

• La creación de una metodología formal aplicable al Gobierno del Estado de Nuevo 

León para la alineación de los objetivos de informática y los de la secretaría o 

dependencia tn base a la definición de los PCE de ambos. 

Se puede hacer mucho al respecto por ser poco In existente, creo que con e| paso 

del tiempo se harán nuevos estudios que aporten descubrimientos para que en un futuro 

no muy lejano se ciienie con una informática que se reqtrieie para e| NderíWgo del 
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Apéndice A 
Encuesta a los Departamentos de Informática 

Universidad Autònoma de Nueva Leóa 
Escutili de Grudmidas de In Facultad de Ingeniería Mecdnica y Eléctrica 
Maestria en Ciedeias de Ja Administración con Especialidad em Sistemas 

La siguiente Lnvesrigaoión tiene como ñn encontrar los rncms críticos para el 
éxito en los üep^unienios de Informática de las diferentes dependencias en el OobjemD 
de Estadu de Nuevo Leónh así como de Ja situación general que guardan actualmente. Su 
¿sito depende en Rran parle de la veracidad de los dalos que usted nos proporcione. .Se 
agjadece su valiosa participación. En caso de alguna duda, favor de llamar al telélVato 

372-B232 Ext. 105 con Itig. Carlos Eduardo Gamboa Míreles. 

Par te I . Perf i l de In fo rmát ica . 
1. Dalos Personales del Ejecutivo de Informática, 

2. En su dependencia se utiliza tecnologías de información, tales como: 

Redes de dalos Sistemas de información 
Mainffames Minieomputadoras Micros 

3- Las metodologías utilizadas para eü uso de la tecnología de información ton: 

Otras: 

Administración! del ciclo de vida 
Administración de Proyectos 
Programación orientada a objetos 
Planeaciún de Sistemas de Información 

Ingeniería de sistemas 
Prototipos 
Sapone a grupos 
Flaneactón de capacidad 



4. Personal en el Llepartameniti.de Informática y*a Tecnología de Información 
Menosde20 Entre 41 y SO 
Entre 21 y 40 Mis de SO 

5. Marque los puestas existentes dentro de Jas actividades de informática, 
Gerencia Administrador de Base de 

Datos 
Subgcrencia Capturólas 
Programadores Mesa de Control 
AnaJislas Supervisores de operación 
Operadores de sistemas Jefes de ptfuyectos 
Ing, de Comunicaciones Administrador de la Red 
Auditores de Informática Soporte Técnico. 
Las actividades se realizan a través de una dependencia externa. 
(AuíttyiiKÍrtg) 

Otros: 

ó. Cómu visualizan el rol que desempeña la tecnología de información en su 
dependencia, (manca lodas las que correspondan) 

Como solucionado! de los problemas opcracionalcSr 
Como elemento transformador de los servicios. 
Cumio base de la^ Eütralegias de la dependencia. 

. Como parte indispensable para el funcionamiento de la dependencia. 

Otros: 

7. ¿.OLóntos niveles organizacioofllcs existen cutre el Titular de la dependencia y el 
departamento de informática^ (0 = Depende directamente del Secretario o 
máxima autoridad ett la organización) 

P¡. ¿Ci.idl es el nivel de escolaridad entre el personal de informática/tecnología de 
información? [mencionar el número de personas encada grupo) 

Técnicos -
Preparatoria • 
Profesionista -
Fosgntdu = 
Otros -



9. ¿Cuál es el enfoque principa] de la Tecnología de Información en su dependencia? 

Elemento facilitador de las operaciones 
Elememo fundamental pera realizar los negocios 

, Elemento necesario pero con alto costo 

Parle II, Evaluación de los factores Críticoi de Éi i t * para la informática en la 
dependencia* 

La siguiente es una Lista de factores que influyen en la efectividad de la Tecnología de 
Información en su dependencia. 
Evafóe[os de I a i dependiendo de la importancia que estos tienen denra de su propia 
dependencia. 

0 = no aplica 
1 = no importa 
2 = importa poco 
3 = es importante 
4 = es muy importante 
5 =cs extenuadamente importante 

Evaluación. 

1 2 4 5 _ l 

^ I. HaneacLón para anticiparse a los cambios fuñiros en el ambiente 
Seguridad de los daios que se mangan 

3. Buen tiempo de repuesta de los sistemas dedamse infoonacifti en Lfiiea 
4. La deseeniraüizaeión de las actividades de informática y/o tecnología de 

rnfnnnflcidn 
í . U hihtli'1^1 iV informática puta pravrar mnlml flr: prcqupuraEû  y axilas 
ó. Apuyo del Tindar de La depecidenua a lo& pruyeciOS de infunciáti^ 
1. Pmveer servicios decabdad por parte de informática 

El grado en que infoon&tica ayudk; a rediseflar los procesos 
Desarrollo de pmioiipos y pmebn enlensiva antes de la implcmcniacirtn de 
apJicacjoftes de fccnología de infonnarifoi 

10. QminicnUj pdamficadu del uso de la Tecnologia de Información 
11. Planeacidn de Informática y del diserto de Sistemas de Información enfocados a 

las comunicación» dentro de La dependencia 
12. El grado en que Los servicios de información cubren ludas las necesidades de la 

_ | |_ i dependencia 



1 11. Comunicación entiie el personal de Informática y sus usuario* clave 
14, El .erado de coordinación en las actividades úe Tecnología de Información 
15. £1 grado en que los Sistemas de Informatita son percibióos por la comunidad, 

cúiüc berrán lienta de servida 
16. ?ianeaciún de tecnología y de lus ústemas de mloniiacióji, ("focada a 

comunicaciones fuera de la dependencia únoniíoneo de¡ medio ambiecLe» unión 
con ia comunidad] 

17. Énfasis en Plantación con enfoque global dentro de la Función de informática 
1Ü. Satisfacción de las usuarias de la TecnoÍDiífa de Información 
19. El gradm en que la Tecnología de Información pueda manejar el crecimiento y 

Jas cambios dentro de la dependencia 
20. El grado en que la Tecnología de Información explota los reculaos únicos con 

los que CUCULÍ la dependencia 
21. £J oonoeimienío de los cjraüljuas de informática de cómo la "»enología (ir 

Information afreta la posición de la dependencia y/o gobierno ante la 
comunidad 

22. Alta capacidad del personal de infonuática en tupecuw aduiinistrativos 
23. El gxadn en el cual 1 * Tecnología de Información ayud* * mejorar la cficietlíia 

en La dependencia 
24. Ahne^ión de Los objetivos de informática ccm los ík la dependencia 

Rentabilidad de l l Tecnología de Ir fumUCiún 
26. El fírjóo de panieipaciófl e involucramiento de informática en las eitnalegias de 

La dependencia 
21. El TIRADO en QUE la Tecnología de InfJfilMuiui] puede ÚICIL LUIÍL Lwxianueilia de 

^eivicLU pur¿ t i LVriJIJIliJ-iMÍ 

1 
28, EL nivel jerárquico de la función de informática dentro de la estructura 

ürjjanizarional de la dependencia 
29, Alto número de herramientas y metodologías disponibles para la solución de les 

problemas 
Establecimiento de una cultura general de información en todo* las usuarios 

31. Fícil actualización de los £Í£ie[ii¡i& de ihlumiación 
32. Creación de estándares pLunes. políticas y procedimientos para las sctWidiules 

de infürradi ica 



Parre I I L Objetivan y barreras de la Informática. 

I, ¿Cuáles sun los ubjetivofi principales del uso de tecnología de información en su 
dependencia? (menciónelos en orden die tmponanciaj 

a. 

2, Mencione cudles son las principales barreras que te impiden Ingrar tas objeziuos 
anteriores: (menciónelas en orden de importancia) 



Apéndice B 
Glosario 

Tírminn Descripción 

ConecLivJdad Término usado pora indicar el grado de comunicación enme Jos 

equipos de cómputo y por tamo, el poder compartir información, 

DSS Sistema de Suporte de Decisiones 

EJS Sistema fie información Ejecutivo 

ES Sistema Experto 

FCE Factores críticos de Éxito 

MflírtFn&mcs Computadora* de procesamiento centralizado que cuentan con 

terminales. Se caracterizan por ser ote gran (amafio físicamente, 

MIS Sistema de Administración de Información 

MTT Masiachussets Inütituie of Technology 

OAS Sistema de Automatización de Oficinas 

Outsnuncing Término osado cuando una or^nizaeión externa presta un servicio 

a una emprcv^ y sóJo es contratada por proyectos específicos. 

Redes de datos Consiste en redes de cables para comunicar las computadoras. 



Sistemas en linea disienta de Información en que tienen como característica que 

trabajan en forma simultánea a algún prooesn. 

SPSS Paquete estadístico para las ciencias sociales, Fj¡ un programa 

compnacional que ayuda en los análisis estadísticos de datos. 

Tr[, Tecnología de Información. Toda tecnología que nie permite 

manipular» compartir, organizar la informaciúr^ es decir, 

herramientas enfocada al manejo de ésta, la cual nos sirve paia una 

ÍVS Sistema de Procesamiento de Datos 

Usuarios filiates Personas que mceractúan directamente con la tecnología de 



Apéndice C 

Para la elaboración de esta tesis se uüíizá como procesador de palabras el 

paquete Microsoft Word 2000. 

Para el análisis de los datos y para la realización de las gráficas se utilizó el 

paquete Microsoft Excel 2000. Este último paquete fue de gran ayuda ya (411c permitió el 

procesamiento de Jos datos, además de comar con las funciones estadísticas necesarias 

parí la realización de este trabaja 
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