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RESUMEN

Las participacion de los usuarios dentro de los disefios de
decisiones perfeccionan la calidad y los resultados dentro de las
aplicaciones, mejoran los conocimientos basicos de los usuarios
finales utilizados; dentro de los sistemas de informacién, los usua-
rios desarrollan habilidades para definir sus propios requerimien-
tos de informaciones, y comprometen a los usuarios a aceptar los
resultados obtenidos de las aplicaciones. Estos cambios podrian
implicar substancialmente el manejo de la calidad de decisiones
hechas.

El material bibliografico obtenido esta basado en diversos
articulos publicados por investigadores de las 4reas de ciencias
sociales administracion y ciencia de la computadora en revistas
norteamericanas y europeas, sobre todo Holanda.

PALABRAS CLAVES: Sistemas de Informacion - Usuario-
Procesamiento de Datos - Modelo de Discrepancia

PARTICIPACION DE LOS USUARIOS.

La participacion de los usuarios es definida como el alcance
al cual el usuario se involucra en las actividades de analisis de
sistemas, tales como una definicién del proyecto y el disefio de
las decisiones logicas.

(*) Universidad INTEC
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La participacion de los usuarios en el disefio y la operacion
de los sistemas de informacion tienen diversos resultados positi-
VOS y estos son:

Si los usuarios estan fuertemente involucrados en el diseflo
de sistemas tienen mas oportunidades de moldear el sistema de
acuerdo a sus prioridades y requerimiento del negocio.

Es posible que actlien positivamente hacia el sistema porque
han estado involucrados activamente en el proceso de cambio.

La participacion del usuario en el disefio del sistema de in-
formacion esta mundialmente aceptado como uno de los princi-
pios esenciales en el desarrollo de sistema, cada vez con mayor
insistencia en la organizacion. La computacion usuario-final es un
fendmeno de emergencia caracterizado por una diferencia sustan-
cial entre las habilidades y la motivacién del individuo.

APLICACIONES INSTITUCIONALES VS APLICACIONES DE
LOS USUARIOS:

Cada vez con mayor insistencia las organizaciones animan a
los usuarios para que desarrollen sus propios sistemas, utilizan-
do para ello las poderosas herramientas de software disponibles
en la actualidad. Para ciertos tipos de aplicaciones, esta estrate-
gia resulta productiva y tiene bastante éxito. Sin embargo, no es
una panacea. Los comités de seleccion de proyectos deben tener
una politica que determine que las aplicaciones son adecuadas para
su desarrollo por parte de los usuario finales y cudles no.

A menudo las organizaciones clasifican las aplicaciones en
dos categorias: Proyectos Institucionales y Proyectos de los Usua-
rios (tabla 1.1). Para ello hacen uso de las siguientes distinciones:

Aplicaciones Institucionales

Afectan las actividades del consejo corporativo, de varios
departamentos o de procesos basicos de los que depende la orga-
nizacion; proporcionan datos o facilidades para cambiar datos
almacenados en las bases de datos corporativas o archivos com-
partidos; incluyen, pero no estan limitadas, virtualmente todas las
aplicaciones para el procesamiento de transacciones. Ejemplo:
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Recepcion de pedidos; manejo de inventarios; personal y pago de
nomina; contabilidad; correo electrdnico.

Aplicaciones de los Usuarios Finales

Ambito limitado, producen con frecuencia informacién que
permanece dentro del departamento o unidad de trabajo que la
genera; estan orientadas mas hacia la emision de reportes y sali-
das que a transacciones o procesamiento controlado por entradas;
es comun que utilicen lenguaje de cuarta generacion, paquetes de
software para computadoras personales o sistemas compartidos.
que ya estan escritos y que se especializan en la recuperacion y
presentacion de la informacion; en muchas organizaciones su cre-
cimiento representa entre un 50% y 70% de todas las aplicaciones
de coémputo. Ejemplo: Archivo histérico de ventas; cotizacion de
precios y propuestas de proyectos; calendarios de mantenimien-
to de equipos; analisis geografico de embarques; analisis distri-

buidos que son surtidos en un solo tiempo esporadico.

Alternativa Descripcién Caracteristica

Desarrollo por Los usuarios finales tie- Las herramientas orientadas

los usuarios nen las responsabilidad del  hacia los usuarios y el software

JSinales desarrollo de la aplicacion.  estan disponibles. Aplicaciones
Los analistas de sistemas  especializadasqueincluyen con-
brindan asesoriay comuni-  sultas esporadicas, reportes sim-
can los estdndares y lin-  ples, cambios menores a los re-
eamientos de desarrollo asi  portes y consultas existentes, 3
como informacion relacio-  también la presentacion de datos
nada con el software dis-  en diversas formas y andlisis del
ponible. tipo “qué pasa si”

Desarrollo La responsabilidad tanto Afecta aspectos muy amplios

institucional del desarrollo como de la  de la organizacidn. El resultado

implantacion de la apli-
cacion recae en profesion-
ales en sistemas de infor-
macién. La participacién de
usuario estd determinada
por el método para el desar-
rollo del proyecto.

mas frecuente es el ingreso de
datos en las bases de datos o la
modificacion de los datos exis-
tentes. Salvaguardar los datos y
preservar su integridad son as-
pectos muy importantes junto se-
leccionado con la administracion

eficiente desarrollo.

Tabla 1.1 Seleccion de alternativas para el desarrollo: institucional y por los
usuarios finales
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Las aplicaciones de los usuarios finales constituyen una gran
proporcion de las actividades en sistema de informacion. La ca-
pacidad cada vez mayor de las computadoras personales y los
sistema de minicomputadoras para los departamentos junto con
la disponibilidad de software muy poderoso pero de relativo bajo
costo, continuaran esta tendencia.

AMBIENTES TRADICIONALES VS AMBIENTES DE
USUARIOS FINALES.

Existen diferencias significativas entre el procesamiento de
datos tradicional y el procesamiento de datos usuario final (End-
User). Tres aspectos Unicos del ambiente usuario final tienen
implicaciones sobre la profundidad, variedad y contenido de las
formas de participacion y la manera en que se definen la partici-
pacion de los usuarios, estas son las siguientes:

1) En el ambiente tradicional de procesamiento de datos, los
usuarios interactiian con el computador indirectamente a través del
analista-programador o de operaciones de solicitudes adicionales.
El staff de sistema también ejerce considerables influencias, es
decir, los analistas de sistemas son los responsables en el desa-
rrollo de las nuevas aplicaciones, ejemplo, la definicion del
proyecto, los objetivos del proyecto, etc., los usuarios participan
o comparten las tomas de decisiones especialmente en los mode-
los para la definicion de los objetivos y el disefio logico de la
aplicacion. En cambio en un ambiente usuario final los usuarios
desempenan algunas de las actividades tipicamente desarrollada
por los analistas de sistemas y los programadores en un ambiente
tradicional. Los usuarios finales interactian con el software para
obtener las informaciones adicionales de los sistemas. En la ac-
tividad de desarrollo de sistemas los usuarios finales tienen una
influencia mas directa sobre las necesidades y los objetivos del
sistema, tienen una gran participacion en la definicion del proyecto
y decisién en el disefo logico.

2) Herramientas amistosas de desarrollo al usuario (lenguajes
de cuarta generacion), simplifican el desarrollo de sus propias apli-
caciones. Cuando los usuarios desarrollan sus propias aplicaciones
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no tienen que comunicar sus necesidades de informacion a los
analistas de los sistemas como a los programadores de las aplica-
ciones. En un ambiente tradicional, los usuarios interactiian di-
rectamente con los analistas de sistemas a los cuales le transmiten
sus necesidades y/o requerimientos de sistemas, los cuales en al-
gunas ocasiones nos proporcionan toda la informacion necesaria
para el desarrollo de las aplicaciones. En un ambiente de compu-
tacion de usuarios finales pueden presentarse al menos tres situa-
ciones.

- Participacion en una aplicacion desarrollada por un
analista de sistemas, generalmente una aplicacion
multiusuario.

- Participacién en una aplicacion desarrollada por otro
usuario, tales como el personal de soporte técnico.

- Participacidn en una aplicacion desarrollada por €] mis-
mo.

3) El ciclo de vida es a menudo bastante diferente en una com-
putacion usuario final, cambiando el contenido de las actividades
de participacion. El ciclo de vida consta de tres etapas:

- Analisis del sistema incluyendo la definicion de aplica-
ciones y el disefio logico.

- Adquisicién del sistema.
- Mantenimiento del sistema.

La implementacion y disefio de sistema, tipico de la in-
formatica tradicional desaparecen, siendo desarrollada en lenguaje
de alto nivel. El ciclo de vida de los sistemas de usuario-final, la
naturaleza del mantenimiento y las actividades de adquisicion de
sistema es afectada por la participacion y las capacidades de las
herramienta de desarrollo de los usuarios.

La participacion en un ambiente de usuario-final difiere des-
de el concepto de la participacion del usuario en un ambiente tradi-
cional de procesamiento de datos en tres dimensiones:

- La participacion directa de los Usuarios
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- La variedad de las situaciones de participacion del
usuario

- El contenido de las actividades de participacion.

Desarrollo por parte de los usuarios.

La estrategia por parte de los usuarios finales coloca la respon-
sabilidad del desarrollo de las aplicaciones en las manos de éstos,
ejecutivos, gerentes, supervisores y otros empleados que no son
profesionales en sistema de informacion (programadores de com-
putadoras o analistas de sistemas) En realidad los usuarios desa-
rrollan programas o procedimientos para recuperar datos o rea-
lizar calculos y procesamientos por computadora.

Algunas organizaciones hacen referencia al desarrollo por
parte de los usuarios con el término de computacién personal (el
término no es sinénimo del uso de computadoras personales). El
nombre se recalca a la participacion directa de los usuarios en la
preparacion directa de sus propias implicaciones, ya sea por me-
dio de software o por el desarrollo de aplicaciones por medio del
uso de procedimientos especiales para computadora o software
comerciales; que hace innecesaria la programacion por parte del
personal de sistemas de informacion (o necesaria en forma limi-
tada).

Bajo este enfoque, los usuarios desempefian varias o todas las
siguientes tareas caracteristicas del desarrollo de sistemas:

- Especificacion de los requerimientos de informacion en
conjuncion con una tarea administrativa especifica o
decision de la organizacion.

- Consulta con una base de datos o archivo especial por
medio de empleo de paquetes de software.

- Desarrollo de hojas de trabajo o andlisis especiales (tales
como finanzas, participacion en el mercado, anélisis de
tendencias), utilizando software para computadoras per-
sonales o paquetes para el soporte de decisiones.

La computacion por parte de los usuarios finales es resulta-
do de las tendencias en computadoras y costos de mano de obra.
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El costo de las computadoras disminuye con mucha rapidez cuan-
do se le compara con la velocidad y potencia que una inversion
en dicho equipo puede producir. Al mismo tiempo, el costo aso-
ciado con el personal sigue aumentando.

La rdpida expansion de los sistemas de informacidén compu-
tarizado, donde participan computadoras grandes y, pequefias,
dara origen a demandas cada vez mayores del soporte de computa-
doras. Si se proyecta la demanda por varios aflos, con base en las
herramientas de desarrollo disponibles en la actualidad, entonces
existird un incremento de 100 veces en la demanda de programa-
dores y analistas de sistemas. Satisfacer esta demanda de progra-
madores y analistas de sistemas significa que, a menos que la
productividad mejore, todo el mundo tendra que convertirse en
analista/programador.

El desarrollo por parte de los usuarios finales junto con los
sistemas personales, no disminuird la necesidad de desarrotllar
otras aplicaciones por métodos como el ciclo de vida de sistemas.
o de llevar a cabo aplicaciones institucionales a gran escala tales
como la contabilidad, recepcion de pedidos o control de inventa-
rios. Pero esta promesa es valida para ciertos tipos de adminis-
tracidn y necesidades de informacion de los empleados.

APLICACIONES ADECUADAS PARA SU DESARROLLO POR
PARTE DE LOS USUARIOS FINALES.

El desarrollo por parte de los usuarios tiene su lugar, pero no
eliminara la necesidad de programadores y analistas de sistemas
ni tampoco reemplazara al grupo de sistema de informacion

Las aplicaciones adecuadas para su desarrollo por parte de los
usuarios pueden agruparse en 5 categorias:

Consultas Esporadicas.

Ensamble y despliegue de informacién para satisfacer un
requerimiento que no se espera que se presente con frecuencia y
que los datos estan disponibles con facilidad dentro de las bases
de datos o en los sistema de informacion existentes. Ej. : ;cuan-
tos depositantes tienen mas de un tipo de cuenta de ahorros en
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nuestro banco? ;cual es la cantidad promedio que cada depositante
tiene en su cuenta?

Reportes Simples.

La recuperacion y formateo de informacion almacenada para
su inclusion en reportes impresos. Los encabezados, los totales y
la paginacion son manejados en forma automatica por el sistema
sin intervencién del usuario. Ej.: “Generar la lista de todos los
depositantes por tipo de cuenta, ordenandola por saldo actual y
mostrando para cada una un nombre, numero de cuenta, saldo y
fecha del ultimo depdsito”.

Cambios pequeiios en los reportes o consultas.

Ajuste a las aplicaciones existentes de los usuarios finales
donde los cambios pueden realizarse por variaciones sencillas en
los letreros o en una formula. Ej.: “Generar solo la lista de depo-
sitantes que tienen varias cuentas, proporcionando en orden al-
fabético el nombre del depositante, numero de identificacion de
cada uno y saldo.

Presentacion de datos en diferentes formas.

Transformacion de los datos almacenados en diferentes for-
matos para hacer hincapi¢ en tendencias, cambios o variaciones
en los mismos. Para presentar los datos se utilizan paquetes co-
merciales de software. Ej. Preparar un grafica que muestre el cam-
bio semanal en los saldos de los depdsitos durante el ultimo
periodo de doce meses. Muéstrense los cambios en relacion a las
fluctuaciones en las tasas de interés”

Analisis del tipo “qué pasa si”:

Presentacion de repuestas a preguntas formuladas durante el
analisis de estrategias y fenomenos de interés para el usuario. El
analisis se prepara en forma automatica y utiliza los datos al-
macenados dentro de los archivos de la organizacion; el analisis
puede ser mas amplio como consecuencia de los detalles propor-
cionados por las personas. Ej.: con base a las tendencias observa-
das, ;cudl es la probabilidad de que el total de los depdsitos au-
mente mas del 10% por cada incremento de 1% en las tasas de
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interés que se pagan a cada tipo de cuenta? jcual es el beneficio
para el banco?.

Los ejemplos anteriores son representativos de situaciones
que son adecuadas para que los usuarios desarrollen sus propias
aplicaciones.

TOMA DE DECISIONES PARTICIPATIVA.

Como parte del proceso de definicion de los factores que
afectan la participacion del usuario, se realizo una investigacion
acerca de la toma de decisiones participativa, encontrandose que,
al igual que las investigaciones de participacion del usuario, se
caracteriza por resultados conflictivos y tres posibles explica-
ciones: Métodos de Investigacion, Mecanismos Psicoldgicos y
Factores condicionales o Contextuales.

Método de Investigacion.

Un aspecto interesante es que, sin importar los métodos uti-
lizados, los estudios muestran tres niveles de relacion entre par-
ticipacién y satisfaccion del usuario: Positivos, negativos y nu-
los. Lainvestigacion de tomas de decisiones participativa confirma
que la efectividad de la participacion depende de factores condi-
cionales y que es dificil atribuir los resultados a los métodos de
investigacion Uinicamente.

Mecanismos Psicologicos de la Participacion.

El marco de referencia elaborado para explicar la base psi-
coldgica de la participacion y sus efectos en la satisfaccion y pro-
ductividad se basa en tres elementos basicos:

Obtencion de Valor que se refiere a si los individuos obtienen
lo deseado (consiguiendo sus objetivos o aumentando su valor) a
través de la participacion. La obtencion de valor lleva directamente
a la moral y la satisfaccion y afecta la productividad a través de
esta ultima.

Factores Cognoscitivos, que se refieren al aumento de la in-
formacién, conocimiento, entendimiento y creatividad que la toma
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de decisién participativa trae a colacion. Mejora la eficienciay la
productividad de dos formas:

- La participacion mejora la comunicacién y promueve
una mejor utilizacion de la informacion

- La participacion mejora la destreza en el trabajo y el en-
tendimiento de los empleados.

Mecanismos Motivacionales, que reducen la resistencia al
cambio y aumentan la aceptacion y el compromiso de las personas.

Variables Condicionales y Contextuales.

En la literatura referente a la Toma de Decisiones Participa-
tivas, TDP, se han identificado varias condiciones que moderan
los efectos de la participacion. Su argumento es que la partici-
pacién tiene mas probabilidades de ser efectiva cuando los indi-
viduos desean participar, tienen habilidades, e informacion rele-
vantes, perciben que su participacion les beneficiara, siente que
su participacion es legitima y experimentan un bajo diferencial de
status y experiencia. De todas estas variables condicionales, el
deseo de participar es la que ha obtenido mayor atencion.

Las investigaciones han concluido que la participacion serd,
como maximo, inefectiva si las personas no tiene deseo de par-
ticipar. Otro estudio concluyé que la “motivacion para participar”
€s un prerequisito para la participacion exitosa.

OBJETIVOS EN LA CREACION DE UN INSTRUMENTO DE
MEDIDA DE LA PARTICIPACION DEL USUARIO.

Debido a que muchos sistemas de informacion no cumplen
con las necesidades de los usuarios la funcion de administracion
de sistemas de informacién ha recurrido a la participacion del
usuario en el ciclo de desarrollo La participacion del usuario puede
mejorar la calidad de los disefios y las aplicaciones resultantes,
mejorar las habilidades del usuario en la utilizacion del sistema.
desarrollar habilidades de los usuarios para definir sus propios
requerimientos de informacion y aumentar el compromiso del
usuario y la aceptacion de la aplicacion resultante Las investiga-
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ciones han mostrado gran interés en el rol de la participacion del
usuario en el éxito de los sistemas de informacion; sin embargo.
los resultados no son convincentes en demostrar los beneficios de
la participacion del usuario. El determinar cuando, qué tanto, bajo
qué condiciones o incluso si la participacion del usuario es apro-
piada son preguntas que han recibido una atencion inadecuada.

Los investigadores en el area de Sistemas de Informacion han
mostrado considerable interés en desarrollar medidas estandariza-
da de variables dependientes importantes como satisfaccion ge-
neral del usuario o satisfaccion del usuario con una aplicacion es-
pecifica.

Basados en diferencias significativas observada en resultados
medios en dos puntos del tiempo se ha concluido que el instru-
mento anteriormente aceptado como confiable es, de hecho, no
confiable. Las explicaciones posibles de esta inestabilidad son:

- Inestabilidad inherente del fendémeno mismo.
- Efecto de reactividad.
- Cambios en el marco de referencia entre pruebas.

Estos son problemas inherentes a los métodos de partici-
pacion del usuario. Aunque el instrumento de medicion de la sa-
tisfaccion del usuario fue encontrado estable, los estudios sefialan
que la estabilidad no puede ser asumida. La estabilidad es medi-
da por el método de prueba y reprueba; la medida de estabilidad
es igual a la correccidn entre puntuaciones de la misma prueba
contenidas en dos puntos diferentes del tiempo.

Los objetivos explicitos en el desarrollo de un instrumento
de prueba son el desarrollar instrumentos que:

1. Puedan ser utilizados para aplicaciones desarrolladas
por métodos tradicionales o por usuarios.

2. Enfocarlos en la participacién en actividades de desa-
rrollo especificas.

3. Proveer medidas de la participacién del usuario en el
desarrollo de una aplicacion especifica.
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4. Proveer medidas de la participacion percibida y otros
factores relacionados como el deseo del usuario de
participar.

5. Que sea corto, facil de utilizar y apropiado para in-
vestigacién académica y la préctica;

6. Que pueda ser usado con confianza y sin exposicion
previa a una variedad de tipos de aplicaciones.

En el pasado, los estudios han asumido un ambiente tradicio-
nal en el que se imponen restricciones en el rango de participacion
del usuario, basado en una relacion bipartita y una separacién de
responsabilidades entre planeacion y ejecucion de los trabajos
relacionados con el computador Sin embargo, cada vez mas los
usuarios realizan actividades que solian ser realizadas por los
analistas de sistemas. Cuando los usuarios crean sus propias apli-
caciones, no tienen que traducir y comunicar sus necesidades a un
analista. La responsabilidad de la planificacion y ejecucion del tra-
bajo descansa en el usuario, creando los nuevos modelos de
participacion.

Basado en esto, la participacion del usuario ha sido definida
como el nivel al cual el usuario se involucra en las actividades de
desarrollo que determinan como debe hacerse el trabajo.

Los factores que definen el método de medicién de la parti-
cipacidn del usuario, y la influencia que tiene en la satisfaccion
son:

Participacion Percibida

Es el nivel de participacion que el usuario percibe que tiene
el proceso de desarrollo del sistema. Un analisis revelo tres ele-
mentos que fueron interpretados como participacion: Analisis de
sistemas, implementacion y actividades administrativas.

Participacion Deseada

El instrumento crea la hipotesis de una relacidn entre la par-
ticipacion deseada, que es el punto hasta el cual el usuario desea
participar en las actividades de sistemas, participacidn percibida
y la satisfaccion del usuario. Bajo condiciones de privacion, equi-
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librio y satisfaccion, la participacion del usuario tiene una corre-
lacion negativa, positiva y no-significante con la participacion del
usuario.

Congruencia de la Participacion

Basandose en la discrepancia entre participacion percibida y
deseada, se sugiri6 un modelo de congruencia de la participacion
del usuario, es decir, una medida de la participacion relativa al
deseo del usuario de participar.

Este método tiene la ventaja sobre los métodos basados en
componentes ya que no precisa de dividir los sujetos bajo estu-
dio por marcos de referencia. Ha enfocado la investigacién en el
deseo de participacion de los usuarios y los factores contextuales
que influencian este deseo y la naturaleza limitante de las formas
de participacién, combinadas con las interrogantes de cémo es-
tas pueden ser estructuradas para que la situacion percibida sea
igual a la deseada.

Modelo de Discrepancias.

En este modelo, la “motivacion para la participacién” del
usuario es una variable condicional que modera las relaciones entre
la participacion y la satisfaccion del usuario.

Se han definido tres estados condicionales o marcos de re-
ferencia:

Equilibrio o de privacién moderada.
Saturacion.
Alta deprivacion.

Los individuos que experimentan niveles altos de deprivacion
responden muy diferentemente a los que estan saturados o en
deprivacion moderada. La mayor parte de las investigaciones
asumen que la deprivacion de los usuarios es moderada. Cuando
los usuarios estan mas involucrados que lo que desean, su parti-
cipacion es menos efectiva. Finalmente, las aspiraciones de los
usuarios de estar muy involucrados no son alcanzadas, los nive-
les nominales de participacion son disfuncionales.
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Estos marcos de referencia gobiernan la relacion entre la par-
ticipacion y la satisfaccidn del usuario, alternandolas en que los
usuarios ven su participacion. También afectan la eficacia de los
mecanismos psicoldgicos inobservables que se asume conectan

la participacion con las variables resultantes de satisfaccion del
usuario.

Los factores psicoldégicos que pueden afectar la satisfaccion
del usuario son presentados en la figura. El nivel percibido de
participacién de un usuario en las actividades de desarrollo del
sistemay el nivel que éste deseaba o esperaba, interacciona a través
de mecanismos de obtencioén de valor, cognoscitivos y motiva-
cionales para afectar la satisfaccion del usuario con la aplicacion.
La obtencién de valor es asumido que afecta la satisfaccion del
usuario indirectamente, a través de la moral y satisfacciéon con el
trabajo.

Los mecanismos cognoscitivos mejoran la satisfaccion del
usuario a través de un mejor disefio y mejor utilizacion. Mediante
la reduccion de la resistencia al cambio y aumentando la acep-
tacion y el compromiso de los usuarios, los factores motivacio-
nales contribuyen a la satisfaccion del usuario. Sin embargo, la
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MECANIGMOS PLICOLAGICOS (QUE NI AZAN | A
PARTICIPACION PERCIBIDA Y DESEADA CON LA
SATISFACCION DEL UICUARIO FINAL.

participacion percibida puede tener un efecto positivo, negativo
o ningun efecto sobre los factores psicologicos, dependiendo del
marco de referencia.

DESCRIPCION DE LOS MARCOS DE REFERENCIA.

Equilibrio o Deprivacién Moderada

Tipicamente se asume que la participacion percibida iguala
aproximadamente al nivel deseado por el usuario. Por lo regular,
tiene un efecto positivo en los tres mecanismos psicologicos. La
participacion es asimilada por los usuarios como un medio de ob-

Equilibrio o Deprivacién Moderada.
La participacién deseada es igual o ligeramente mayor
que la participacién percibida.

Participacién R E—— Satisfaccion
Positivo

Bajo condiciones de deprivacion moderada. la
participacion del usuario en las actividades de creacion
de la aplicacion es asociada con una mayor satisfaccion
del usuario con la funcién de desarrollo de sistemas de
informacion
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tener lo que desean de su trabajo. La participacion también traba-
ja a través de los mecanismos cognoscitivos mejorando la satis-
faccidn de los usuarios. Los usuarios son mas receptivos a apren-
der la aplicacion, hacer sugerencias que mejoren el disefio y a
entender como utilizar el software.

A través de los mecanismos motivaciones, la participacion
mejora la confianza y contribuye a crear las ideas de que los usua-
rios son duefios y controlan la aplicacion, por lo que mejoran la
aceptacion y compromiso con el mismo.

Alta Deprivacion

La alta deprivacion ocurre cuando las participacion deseada
por el usuario excede la participacion percibida y por lo tanto, su
marco de referencia se altera. El nivel de deprivacioén necesario
para producir la alteracion es afectado a su vez por otras variables
del contexto, diferencias individuales y eventos historicos, por lo
que es dificil especificar el punto exacto en que un individuo cam-
bia su marco de referencia. Una vez cambiado, los usuarios pueden
interpretar los intentos de obtener su participacidon como un acto
de manipulacion. Aquellos que en otro caso hubiesen deseado una
participacion significativa pueden resentir que se les requiera
participar debido a factores tales como auto-respeto, influencia,
independencia o muchos otros motivos.

Alta Derivacion.
La participacion deseada es mayor que la participacion
percibida.

Participacion R E— Satisfaccién
Negativo

En condiciones de alta derivacién la participacion del
usuario en lus actividades de creacion de la aplicacion se
asocian negativamente con la satisfaccion del usuario.

Bajo estas condiciones, es poco probable que los usuarios
sean receptivos a aprender acerca de la aplicacidon, mejorar su
entendimiento acerca de como utilizar la aplicacion o proveer
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ideas que la mejoren. El resentimiento por no haber sido involu-
crados puede incrementar la resistencia y reducir la aceptacion.
En este marco de referencia, los mecanismos motivacionales y de
obtencion de valor pueden ser afectados negativamente por cam-
bios incrementales en la participacion percibida y la eficacia de
los mecanismos cognoscitivos es cuestionable.

Saturacién

La saturacion ocurre cuando la participacion percibida por un
individuo excede los niveles deseados por este, alterando su marco
de referencia. Otras variables contextuales, diferencias indivi-
duales, oportunidades para la obtencion de los valores en otras ac-
tividades de trabajo y la naturaleza de las oportunidades de par-
ticipacion propiamente dichas pueden determinar si, y en qué
punto ocurre la situacion. En este marco de referencia la partici-
pacion puede ser vista como una interferencia consumidora de
tiempo con otras actividades.

Saturacién .
La participacion deseada esmenor que la participacion
percibida.
Participacién _— Satisfaccion
Nulo o Negativo

Bajo condiciones de saturacion, la asociacion entre la
participacion del usuario en las actividades de creacion
de sistemas y la satisfaccion del usuario es no
significativa o negativa

Mientras més valiosas consideren los usuarios sus otras ac-
tividades mayores son las probabilidades de saturacion: la parti-
cipacion en actividades de desarrollo de sistemas puede ser vista
como una imposicion.

Cuando los usuarios estan més involucrados de lo que desean.
la participacion es nula en aumentar la confianza o el sentido de
control. Los usuarios saturados son menos receptivos a aprender
acerca de la aplicacion, mejorar su entendimiento de codmo utilizar-
la 0 hacer sugerencias que mejoren la calidad.

471



En este marco de referencia, la eficacia de la participacion en
mejorar la satisfaccion a través de mecanismos cognoscitivos o
motivacionales es cuestionable y sus efectos en la obtencion de
valor puede ser negativo para algunos usuarios.

MEDIDAS DE PARTICIPACION

La participacion percibida es medida preguntando cuantos de
ellos se involucran personalmente en cada una de las ocho acti-
vidades del analisis de sistemas ilustradas en la tabla siguiente:

Actual Deseado

1. Iniciacion del proyecto 12345 12345

2. Determinacion de los objetivos del 12345 12345
sistema

3. Determinacion de las necesidades de 12345 12345
informacion del usuario

4. Busqueda de alternativas para cubrir 12345 12345
las necesidades de informacion

5. Identificacion de las fuentes de 12345 12345
informacion

6. Demarcacion de flujos de informacion 12345 12345

7. Desarrollo de formas de captura de 12345 12345
datos y mangjo de pantallas

8. Desarrollo de formatos de salida 12345 12345

Estas actividades se seleccionaron para reflejar el concepto
de desarrollo controlado por el usuario. También para indicar cudntos de
ellos querian estar dentro de cada una de las actividades.

Estas preguntas le permiten describir y conocer:

1. La cantidad de tiempo que realmente se gasta en la par-
ticipacion de actividades de desarrollo dentro de las aplicaciones.

2. Lacantidad deseada de tiempo gastado en actividades de
desarrollo.
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Analizando y midiendo 1a satisfaccién y motivacion del
usuario del computador es motivado por el deseo de mejorar y
gestionar la productividad de los sistemas de informacion. Es bien
reconocida la productividad en la computadora atendiendo los
medios de eficiencia y rendimiento en el uso efectivo del proce-
samiento y abastecimiento de la informacion. Se argumenta esta
utilizacidn conectandola directamente al sentido de satisfaccién
de los usuarios con estos servicios.

Dentro de estas medidas para ver el grado de satistaccion del
usuario final debemos tomar en cuenta las siguientes preguntas:

¢ Cree usted que el rendimiento esta presentado en formato Gtil?
¢ Se Satisface con la exactitud del sistema?

(Es clara la informacién?

(Es preciso el sistema?

¢(El sistema provee suficiente informacion?

(Provee esté la ultima informacion?

¢(Se consigue la informacion necesitada a tiempo?

(Provee el sistema reportes que satisfacen exactamente lo
necesitado?

¢ Es de facil uso?
(Es amistoso el sistema?
(Provee la informacion precisa que se necesita?

(El contenido de la informacién satisface las necesidades?

Concepto de la Satisfaccién de Usuario.

Mientras buscamos un modelo de satisfaccion de usuario de
la computadora, fue natural volver hacia los esfuerzos de los
psicologos quienes lo estudian de una forma mas amplia. La li-
teratura generalmente estuvo de acuerdo en que la satisfaccidon en
una situacion dada es la suma de los sentimientos y actitudes de
cada uno ante una variedad de factores que afectan la situacion.
Propusieron variaciones en 2 modelos bésicos para medir la sa-
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tisfaccion. La definicion aplicable de satisfaccion es la suma de
las reacciones pesadas del usuario en un grupo de factores :

Este modelo sugiere que la satisfaccién es la suma de las re-
acciones positivas y negativas de uno ante un grupo de factores.

El sentimiento de un individuo debe, en este modelo, ser
colocado entre la reaccién mas NEGATIVA y la mas POSITIVA.

La implementacion del modelo se centra en dos diferentes
requerimientos :

- El grupo de factores comprendido en el dominio de satis-
faccion debe ser identificado.

- Un vehiculo para escalar las reacciones de un individuo
ante esos factores debe ser encontrado.

Algunos Factores a Tomar en Cuenta Dentro de la
Satisfaccion.

Flexibilidad.

Precision.

Tiempo en linea.

Confiabilidad.

Confianza en el sistema.
Relevancia.

Uso corriente.

Recuperacidn ante errores.
Iniciativa.

Tiempo requerido para el nuevo desarrollo.
Documentacion

Sentimiento de participacion.
Entendimiento de los sistemas.
Relacién de la alta administracion.

Seguridad de tos datos.
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PRUEBA DE LA CONFIABILIDAD DE LOS
INSTRUMENTOS DE MEDIDA DE LA PARTICIPACION
DE LOS USUARIOS.

En el esfuerzo de medir un atributo particular, factores muy
sutiles que influencian el comportamiento de los sujetos pueden
inducir errores que conlleven a variacion en las mediciones. Las
personas responden de maneras diferentes al mismo conjunto de
indicadores en un momento u otro, simplemente porque se dis-
traen o no entienden el significado de la prueba.

No obstante lo anterior, muchos otros factores del sistema de
medicién pueden contribuir a reducir la confiabilidad de las me-
didas en el tiempo. Estos factores estan clasificados esencialmente
en:

- inestabilidad de la base tedrica subyacente,

- reactividad de los sujetos y,

- efecto de memoria.

Lareactividad podemos definirla como e! acondicionamiento
previo que puede ser necesario aplicar a los sujetos que van a tomar
la prueba por primera vez a fin de reducir su rechazo a la misma

La memoria, es la habilidad de las personas de recordar sus
respuestas anteriores y proporcionarlas de nuevo en una aplicacién
subsiguiente de la prueba.

De estos problemas, el mas tipico es el efecto de la memoria
en los resultados de la prueba. Si el intervalo entre las aplicaciones
de la prueba es relativamente corto, los sujetos recordaran sus
respuestas anteriores y pareceran mas consistentes de lo que en
realidad son. Por lo tanto, un solo intervalo corto de pruebas no
siempre permite una estimacion exacta de la confiabilidad. Para
evitar esto, se utiliza un intervalo de al menos dos semanas para
que lamemoria deje de jugar un papel primordial, a la vez que sirve
para analizar la estabilidad de la base tedrica.

Un disefio de investigacion que evalie la estabilidad a corto
y largo plazo tiene varias ventajas. Permite conocer si una inesta-
bilidad aparente en el instrumento es el resultado de un efecto
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reactivo o un problema de estabilidad continuo, o si una estabi-
lidad aparente a corto plazo es causada por el efecto de la memo-
ria. También permite diferenciar entre efectos de reactividad e
inestabilidad en la base tedrica subyacente.

Si los resultados indican que un instrumento es inestable a
corto plazo, pero estable a largo plazo, entonces los resultados
sugieren la existencia de un efecto de reactividad. Si los resulta-
dos indican que el instrumento es inestable a corto plazo, pero
estable a largo plazo, las sospechas recaen sobre la estabilidad de
la base tedrica.

En este sistema de investigacion, la estabilidad es medida por
la correlacion entre las puntuaciones en la misma prueba obteni-
das en tres puntos en el tiempo. Las medidas de estabilidad a cor-
to y largo plazo son iguales a las correlaciones entre X, y X, y entre
X, y X,, respectivamente. Si los factores de correlacion son sig-
nificativos, los instrumentos son considerados estables.

E1 poder de una prueba estadistica es la probabilidad de que
generara resultados estadisticamente significativos, siendo esta
una pieza vital de informacion acerca de una prueba estadistica
aplicada a datos de investigacion. La norma generalmente acepta-
da es que el valor de poder debe estar en 0.80 o mas, indicando
que existe al menos un 80% de probabilidades de detectar un
efecto si este existe.

Resultados.

Las pruebas utilizadas en la investigacion mostraron altos
coeficientes de correlacion en las areas de participacion deseada
y congruencia de la participacion.

Estabilidad a corto plazo.

Los resultados de las estadisticas de prueba y reprueba apli-
cadas dan soporte a la estabilidad de las medidas de participacion
percibida, participacion deseada y congruencia de la participacion
enel corto plazo. Al aplicar el andlisis a las diferencias en valores
medios, se determino que el instrumento tiene estabilidad a corto
plazo, y puede ser utilizado sin inquietudes acerca de un posible
efecto de reactividad.
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Estabilidad a largo plazo.

Las estadisticas de las pruebas de participacion percibida,
participacion deseada y congruencia de la participacién sugieren,
en los resultados, que la estabilidad en el largo plazo del instru-
mento es real. Ademas los resultados indican que el instrumento
goza de estabilidad en la base tedrica subyacente y que la estabi-
lidad del mismo es poco probable que se deba a un efecto de me-
moria.

CONTRIBUCIONES DE LAS MEDIDAS DE
DISCREPANCIAS Y METODOS DE PRUEBA Y
REPRUEBA HECHAS POR WILLIAM J. DOLL Y G.
TORKZADEH.

- Participacion de los usuarios en el disefio y operacion de los
sistemas de informacion.

- Aplicacidn de los usuarios finales dentro de las actividades
en el sistema de Informacion.

- Involucramiento del usuario final a la profundidad, variedad
y contenido de las formas de participacion en el ambiente tradi-
cional de procesamiento de datos.

- Influencia del staff sobre los usuarios finales.

- Influencia directa de los usuarios finales en la participacion
y definicién del proyecto y decision en el disefio logico de los
sistemas de informacion.

- Interaccion de los usuarios finales con el software para ob-
tener informaciones adicionales de los sistemas de informacion.

- Participacion del usuario en una aplicacion desarrollada por
otro usuario.

- Participacion y capacidad de las herramientas de desarro-
llo de los usuarios finales afectan sobre manera el mantenimien-
to y las actividades de adquisicion de un sistema de informacion.

- La participacidon mejora la comunicacion.
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- Mecanismos psicologicos de participacion y sus efectos para
la obtencion de valor, factores cognoscitivos y los mecanismos
motivacionales.

- Creacion de instrumentos de medida en la participacion
percibida, deseada y congruente de los usuarios finales.

- Receptividad de los usuarios por medio de los mecanismos
cognoscitivos mejoran la satisfaccién de los usuarios finales.

- Bajo condiciones de alta deprivacion los usuarios se asocian
negativamente a las actividades de participacion de los sistemas
de informacién.

- Bajo condiciones de saturacion los usuarios se asocian sig-
nificativamente a las actividades de participacion de los sistemas
de informacién.

- Medidas de reactividad que involucran a los sujetos para re-
ducir el rechazo de participacion dentro de los sistemas de infor-
macion.

- Efectos negativos que afectan los resultados de la prueba
utilizando la memoria como recurso primordial.

- Participacion percibida, deseada y congruente tendran re-
sultados de estabilidad a corto plazo y por ende habra efecto re-
activo.

- Participacion percibida, deseada y congruente tendran re-
sultados reales a largo plazo y por ende habra un efecto de me-
moria.

Conclusiéon

La participacion del usuario en el desarrollo de sistemas es
una construccion teérica importante en la investigacion de los
sistemas de informacion, teniendo una significancia practica por
su rol de mejorador de la calidad de las decisiones administrati-
vas. El estudio conformo que los ocho factores seleccionados para
medir la participacion percibida, participacion deseada y congru-
encia de la participacion constituyen un instrumento estable y
consistente a corto y largo plazo.
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Se considera la estabilidad como un elemento importante
en la elaboracion de un instrumento, ya que es la medida del ni-
vel de confianza que se le puede tener. En caso de que se sospeche
un efecto de reactividad o memoria, estos pueden ser investiga-
dos y medidos si se administra la prueba en tres puntos en el tiem-
po. El estudio confirmé que el instrumento no adolece de ninguno
de estos problemas,
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