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A evolucdo datecnologiadeinformagéo tem colocado o desenvolvi-
mento de aplicagBesno computador diretamente nas mésdosusuarios
gue, hoje, ndo véem como executar suas tarefas sem 0 seu uso.
Contudo, o desenvolvimento de aplicagdes pelo usuério pode trazer
desperdicio derecursose umasériede problemas paraas organi zagoes.
Com o objetivo de avaliar os fatores ambientais que influenciam o
desenvolvimento de aplicagdes pelo usuério, foi realizada uma
pesquisaexploratdriacom usudrios de organizagdes do setor bancério,
paraasquasatecnologiadeinformagéo évital . Utilizandoummodeo
dereferénciabaseado naliteratura, foram pesquisados diversosfatores
rel acionados aos ambientes da organizacdo, de operacao, do usuério
e de desenvolvimento de aplicagdes. A construcdo de um modelo
paraandlise dosdados col etados, sobre o qual foram aplicadastécnicas
de andlise estatisticadescritivauni e multivariadas (andlise defatores
comuns ortogonais e analise de regresséo logistica binaria), permitiu
caracterizar osusuariose o processo de desenvolvimento. Além disso,
permitiuidentificar osfatoresambientai s processo, tecnologia, apoio,
capacitacdo e usudrio, e também avaliar suainfluénciano desenvol-
vimento de gplicagdes pel osusuérios. Como resultado dessaavaliagéo,
s80 sugeridas intervengdes na administragdo da computacdo do
usuério, visando orientar os administradores das éreas funcionais e
de informética a tornar mais seguro e eficaz 0 uso da tecnologia de
informacdo por usuérios ndo especializados.

Palavras-chave: computacdo do usuario final, administracdo de sistemas

deinformagdo, desenvolvimento de sistemas pelo
usuario final, técnicas multivariadas de classificagéo.

1. INTRODUCAO

Para os objetivos deste trabalho, trés conceitos so fundamentais: usuario,
computacdo do usuario e aplicacao.

Usuério é apessoanédo ligada ao Departamento de |nforméticaou de Siste-
mas de Informagdo de uma organizagdo que utiliza, diretamente, recursos de
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informética para desempenhar fungdes ou responsabilidades
em determinada &rea funcional. Note-se que nessa defini¢cdo
nado hé a preocupagdo explicitacom o fato de o usuério ser ou
ndo um profissional de informética, mas apenas com o de ele
nao estar, formalmente, ligado aarea de informatica daorgani-
zac&o.

Computagdo do usuario compreende o desenvolvimento
(projeto, implementacdo e manutencéo) e/ou aexecucdo (ope-
racéo) de atividades associadas a0 emprego direto de recursos
de informética por um ou mais usuérios, pararealizar e facili-
tar aexecucdo de trabalhos rel acionados as tarefas e responsa-
bilidades de sua &rea funcional.

Aplicagdo é um conjunto de procedimentos humanos e de
procedi mentos executados pel o computador, desenvolvidos por
um ou mais usuarios com o objetivo de realizar determinadas
tarefas, sendo que a propria natureza das tarefas identifica a
aplicagdo. Uma aplicacdo pode ser utilizada pelos proprios
usuérios desenvolvedores ou por seus colegas de trabalho, e é
geramente dedicada ao processamento de informagdes paraa
execucdo de determinadafuncdo ou responsabilidade organiza-
cional.

A evolucdo datecnol ogiadeinformacdo tem causado enor-
me impacto sobre as organizacles e, em particular, sobre o
desenvolvimento de aplicaces em computadores diretamente
por pessoas ndo ligadas a érea de informatica. Diversos auto-
resavaliam que, num futuro muito préoximo, o desenvolvimen-
to de aplicacbes baseadas em computadores fara parte das ati-
vidades rotineiras de grande parte dos usuarios.

A popularizagdo dainformética, mediante a utilizagdo dos
microcomputadores, seus software amigaveis e novas tecno-
logias, como as da Internet, modifica, a cada dia, 0 ambiente
de desenvolvimento de aplicagdes. Muitos usuérios, profissio-
nais das mais diversas areas das organizactes, que antes rea-
giam aintroducdo do computador, hoje ndo véem como execu-
tar suas atividades sem o uso de ferramentas da computacdo
aplicada.

Contudo, o desenvolvimento de aplica¢fes por pessoasori-
entadas paraa solucéo de problemas e aexecucdo detarefasde
suas areas funcionais e, em geral, tecnicamente mal orientadas
para o uso da tecnologia de informagéo, pode trazer desperdi-
cio de recursos e oportunidades e uma série de outros proble-
mas para as organizagoes.

No passado, a tecnologia de informagdo era baseada em
equi pamentos e recursos com arquitetura centralizada. Devido
a economia de escala e a escassez de especialistas, os indivi-
duos responsaveis por desenvolvimento, operacéo e manuten-
¢do de sistemas de informacdo eram lotados em uma unidade
organizacional centralizada. Essa arquitetura centralizada se-
gregava os computadores das pessoas que necessitavam aplicé
los no seu trabalho. Com o advento da computagdo distribuida
e da Internet, a arquitetura mudou. Hoje, aplicacbes em com-
putadores sdo cada vez mais desenvolvidas pelas pessoas que
as necessitam diretamente em seu trabal ho. O desenvolvimen-

to de aplicagdes no computador pelo usuério é um fendmeno
particularmente amplo em pelo menos dois campos de estudo
vitaisdaaplicacdo de computadores: computagao cientificaou
técnica, cujatecnologiadeinformacao foi colocadadiretamente
nas maos de pesquisadores, projetistas e engenheiros; e com-
putacdo comercia ou administrativa, cujatecnologiadeinfor-
mag&o foi colocada diretamente nas méos de pessoal de escri-
térios, analistas e administradores (BRANCHAU e BROWN,
1993). Conhecido como computacdo do usuério final (End-
User Computing —EUC), esse fenbmeno provocou mudancas
nas pesqui sas relacionadas a ciéncia da computagcdo e nos sis-
temas de informac&o. Naciénciadacomputacdo, anaturezada
computacdo do usudrio incentivou o desenvolvimento deinter-
faces que fornecem um canal de comunicagdo maisrico efle-
xivel, facilitando o aprendizado de usuériosiniciantes. Defor-
ma semel hante, amudancananatureza do desenvolvimento de
software acel erou a of erta de ferramentas que fornecem acesso
a modelos padronizados, facilitando a geracdo de aplicagdes
personalizadas. Na area de Sistemas de Informagdo, a distri-
buicéo de recursos computacionais levou ao desenvolvimento
de novas estratégias e procedimentos administrativos, visando
a0 suporte e ao controle da computagdo do usuério.

Segundo Salchenberger (1993), a demanda por controle
individual sobre informacfes e seu processamento aumentou
com adisponibilidade de equi pamentos de bai xo custo, software
féceisde utilizar e aelevagdo do niimero de usuarios sofistica-
dos. Para Jenson (1993), ha quatro razdes que explicam o vir-
tual crescimento exponencial do desenvolvimento de aplica
¢Bes no computador pelo usudrio:

* 0S Usuarios tém percebido o grande potencial da computa
¢&o dirigida por eles proprios,

* avangostecnol 6gicostém tornado osrecursos deinformatica
cadavez mais acessivels;

< ambientes com crescentes dificul dades paraatomada de de-
Cis80 requerem menos tempo paraa obtencéo dainformagéo
necessaria;

* as necessidades dos usuarios ndo tém sido satisfeitas pelas
estruturas tradicionais para o desenvolvimento de sistemas
de informag&o.

Também, paraMeirelles (1994), aexplosdo do uso de com-
putadores pel os usudrios e dainformati zagdo das organizages
pode ser atribuida a trés fatos principais:
e muitas tarefas podem ser executadas de forma mais conveni-
ente e com menor custo com a utilizagdo de computadores,
 existem cadavez maistarefas que sem o uso de computado-
res provavelmente ndo poderiam ser executadas;

« aqualidade devidaéumaquestdo fundamental eamaioriados
usudrios acredita que, contrabalancando 0s aspectos positivos
e 0s negativos da informatizac&o, o resultado é positivo.

Antes do advento dos modernos software, dos microcompu-
tadores e da Internet, praticamente toda a responsabilidade do
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desenvolvimento de aplicagdes no computador recaia sobre
analistas tecnicamente orientados a sistemas de informag&o e
aprogramadores. O conhecimento técnico, necessario parade-
senvolver aplicacBes em ambiente de computacdo de grande
porte, representavaumabarreiraaessas atividades paraamaio-
ria dos usudrios. Além disso, 0 acesso aos recursos da tecno-
logiadeinformagdo estavarestrito ao pessoal técnico deinfor-

mética.

A emergénciado papel dosusuarioscomo desenvolvedores
de sistemas aplicativos, em gera baseados em microcompu-
tador, esta gerando um novo conjunto de desafios para 0s ad-
ministradores. A partir do momento em que os software para o
desenvolvimento de aplicagdes se tornaram mais faceis de ser
utilizados e os microcomputadores aumentaram sua capaci da-
de de processamento e passaram a comunicar-se por meio de
redes, muitas pessoas ficaram ansiosas para desenvolver e
implementar model os para resolver seus préprios problemas
de informagao, relacionados a execugdo de suas fungdes na

organizaco.

O fendmeno da computacdo do usuario comegou areceber
atencdo significativanaliteratura a partir de 1983, tendo atin-
gido seu auge entre 1987 e 1991. Entretanto, a partir de 1991,
houve reducdo do interesse sobre 0 assunto e o nimero de pes-
quisas e trabalhos publicados diminuiu. Por isso, grande parte
das publicagBes preocupou-se com o aparecimento e com a
administracéo da computagdo do usuario, sob o ponto de vista
do profissional deinformatica, principalmente no ambiente de
equipamentos de grande porte. Por estar ainda no seu inicio, a
microinformaticafoi tratada com pouca profundidade ou ape-
nas como uma extensao promissora da informatica tradicio-
nal®. Entretanto, a partir de 1991@, comegou-se a produzir
microcomputadores com nova arquitetura de hardware, com
poder de processamento equivalente ao de equipamentos de
grande porte de apenas alguns anos atras. Com isso, o software
para microcomputadores tornou-se ainda mais poderoso, so-
fisticado e facil de ser utilizado e, a partir de 1993, ainterface
gréfica e a interligacdo de microcomputadores em rede e a

Internet tornaram-se um padré&o.

Como consequiéncia, ocorreu um grande salto nacomputa-
¢&o do usuario que passou a utilizar, quase que exclusivamen-
te, essanovaplataformae ater alcance aindamaior, em termos
de nimero de usuarios e aplicactes desenvolvidas, tornando-
se um dos principai s recursos de informacdo nas organi zagoes.

A grande evolugéo tecnoldgica ocorrida a partir de 1993
no hardware, no software, narede de microcomputadores e na
Internet distanciou aindamais amicroinformatica dos padrées

dainformética tradicional:

* 0 custo tornou-se praticamente irrelevante, se comparado ao

das instal agdes de grande porte;

* 0 uso derecursos de informéticafoi, definitivamente, popu-

larizado;

* 0 processamento e os recursos utilizados tornaram-se distri-

buidos;

* 0 software tornou-se abundante, grafico, interativo, amiga
vel, mais padronizado e facil de ser utilizado;

 atecnologia da Internet conectou tudo atodos;

» amaioria dos novos desenvolvedores de aplicagdes ndo é
mais composta por especialistas em informética, mas por
profissionais de &reas especificas da organizacdo que utili-
zam ainformatica como ferramenta de trabal ho.

Essas mudangas colocaram o desenvolvimento de grande
parte das aplicagdes no computador diretamente nas méos dos
usuérios. Contudo, eles ainda parecem confusos sobre como
lidar com o seu novo papel de desenvolvedores e frustrados
devido a sua preparacéo inadequada para essa nova tarefa.
Desde que o desenvolvimento de sistemas de informagéo néo
€suaprincipal funcao naorganizag&o, osusuériosnormal mente
n&o dispdem de tempo suficiente para aprender as novas habi-
lidades e disciplinas necessarias. Contudo, acredita-se que a
habilidade do usuario em desenvolver aplicaces no computa-
dor sera requerida de forma crescente pelas organizagdes no
decorrer dos anos. A0 mesmo tempo, para 0S Usuérios ndo €
necessario nem possivel adquirir o nivel de conhecimento para
0 desenvolvimento de sistemas apli cativos no computador pos-
suido pelos analistas e programadores profissionais.

Apesar de muito jaseter escrito sobre o fenémeno dacom-
putacdo do usuério, aconsolidacéo das mudangas tecnol 6gicas
ocorridas nos Ultimos anos alterou significativamente o cena
rio da utilizagdo da tecnologia de informagdo nas organiza-
¢Oes, e 0 problema prético de prover recursos, capacitacéo, su-
porte e controle organizacional para os usuérios desenvolve-
rem suas aplicacles nesse contexto tem recebido pouca aten-
¢do dos pesquisadores.

Por outro lado, afilapara o desenvolvimento de aplicactes
(application backlog) €um assunto que, tradicionalmente, tem
recebido muita atengdo na literatura, pois tem-se tornado um
sério problema nas organizagdes. Com a popularizacdo do uso
da informética, tende a tornar-se pior, a menos que melhores
métodos de desenvolvimento de aplicagfes sgjam encontra-
dos. De acordo com Shu (1988), duas alternativas parareduzir
essafilaparecem Gbvias. Uma € aumentar a produtividade das
pessoas que desenvol vem sistemas— o que, basicamente, pro-
pdem os adeptos da engenharia da informagéo ou engenharia
de software — e a outra € aumentar o nimero de tais pessoas.

Nosanos 1970, esforgos foram feitos no sentido de aumen-
tar aprodutividade do profissional deinformética. Durante esse
periodo, metodol ogias e ferramentas Uteis para todas as fases
do ciclo de vidado desenvolvimento de software foram desen-
volvidas, e aengenhariade softwarefoi estabel ecidacomo uma
disciplina.

Recentemente, a queda do custo da computacao, aliada a
popularizacdo do uso de computadores pessoais e da Internet,
tem agido como um catalisador na demanda de mais aplica-
¢Oes. A filade esperapor aplicagtes no computador ainda per-
manece t&o grande quanto antes, mas a natureza das aplicacdes
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mudou. Grande parte das atividades rotineiras e operacionais
jaesta bem equacionada e tem sido razoavel mente bem infor-
mati zada em muitas organizacfes. Agora, 0s uUsudrios desgjam
informactes gerencials que 0s auxiliem no seu trabalho di&rio
e natomada de decisdes. Nao se pode imaginar que seja possi-
vel treinar e contar com ndimero suficiente de programadores e
analistas de sistemas para satisfazer essa insacidvel demanda
por novos sistemas de informacéo.

De acordo com Guimardes (1996), € largamente aceito que
um dos principaismotivos paraacontinuadaproliferagéo dacom-
putacdo do usuario tem sido o comprimento (visivel einvisivel)
dafilade esperapara o desenvolvimento de aplicagdes nas orga
nizagdes. Gragas a0 desenvolvimento tecnol 6gico e por necessi-
dade, acomputacdo do usudrio ja se tornou umarealidade.

Para Shu (1988), sera extremamente dificil satisfazer afe-
nomenal taxa de crescimento de aplicagbes no computador, a
menos que o estilo da computagéo chegue a determinado esta-
do em que sgja possivel para grande parte da populacdo de
usuérios utilizar um computador para desenvolver suas proé-
prias aplicages, como se estivesse realizando uma tarefa cor-
riqueira como qualquer outra ja de sua atribuicéo.

No entanto, de acordo com Guimarges (1984), a medida
gue a computacdo do usuario se torna comum na maioria das
organizactes, sua diversidade cresce ao longo de muitas di-
mensdes, incluindo os tipos das aplicacbes desenvolvidas, 0s
tipos de usuérios e o nivel de conhecimento da tecnologia de
informacdo dos usuérios. Ao contrério das expectativas inici-
ais, 0s usuarios ndo se tornaram independentes; em vez disso,
eles demandam, de forma crescente, melhores equipamentos,
mel hores ferramentas de software, dados corporativos, treina-
mento continuo, assisténeia, consultoria e suporte técnico.

A capacidade para desenvolver aplicagBes utilizando os
modernos recursos da tecnologia de informag&o é uma nova
qualificagcdo profissional que as organizagdes estdo buscando
deformasisteméticaem seus profissionais. Foi com o objetivo
defornecer informacBes para os administradores desse proces-
so tomarem mel hores decisdes que se decidiu pesquisar osfa-
tores ambientais que influenciam o desenvolvimento de apli-
cacdes pelo usuario. Dentro da atual realidade tecnolégica, a
pesquisa aqui relatada assume grande relevancia e pode trazer
muitas contribui¢des ao estudo dainformética aplicadanaadmi-
nistragéo de empresas, orientando gerentes de &reas funcionaise
de informatica na administragdo da computacdo do usuario.

Portanto, com o objetivo de avaliar os fatores ambientais
que influenciam o desenvolvimento de aplicacfes pelo usu&
rio einvestigar as principais caracteristicas do processo de de-
senvolvimento e das aplicacOes por ele desenvolvidas, foi rea-
lizada a pesquisa exploratOria apresentada neste trabalho. Es-
ses objetivos foram perseguidos tendo em vista suas implica-
¢Bes nas organizacOes e a possibilidade de que intervengdes
mais precisas nos fatores ambientais mais relevantes possam
tornar mais eficaz o uso datecnologia de informac&o por pes-
soas ndo especializadas em informética

2. O MODELO DE ANALISE

Para formular um modelo tedrico dos fatores ambientais
gue influenciam o desenvolvimento de aplicacfes pelo usué
rio, empregou-se uma combinag&o interativa de raciocinios
dedutivo eindutivo com base naliteratura. A partir desse estu-
do e dos model os propostos por Ives et al. (1980) e por Bran-
cheau e Brown (1993), foi elaborado o model o apresentado na
figura 1.

Organizagao

Setor de Atividade Porte
Computagao do Usuario
Ambiente Ambiente de
Organizacional Operagéo
— Estratégia — Hardware
— Controle — Software
—] Suporte —  Comunicacéo
—  Treinamento — Acesso a Dados
Ambientedo | _|  Ambiente de
Usuario Desenvolvimento
— Caracteristica Pessoal — Natureza da Aplicacéo
— Educagao/Experiéncia - Processo de
Desenvolvimento
—  Cargo ou Fungéo — Técnica
I Alitude — Ferramenta
Natureza Escopo
Aplicagao
Utilizagao Satisfacéo

Figura 1: Modelo de Referéncia

Esse modelo € composto por trés contextos. organizagao,
computagdo do usudrio e aplicagdo. No contexto or ganiza-
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¢ao, sdo considerados o porte e 0 setor de atividade da organi-

zagdo em que o usuario trabalha

O contexto computacéo do usuério é subdividido em
ambiente organizacional, ambiente de operagéo, ambiente do
usuario e ambiente de desenvolvimento. Dentro de cada um
desses ambientes, sdo definidos fatores que, de acordo com a
literatura pesquisada, influenciam o desenvolvimento de apli-

cacOes pelo usuério:

» ambiente organizacional — estratégia em relagdo a com-
putacdo do usuario e atividades de controle, suporte etreina-

mento de usuarios estabel ecidas pela organizagao;

» ambiente de operacdo — disponibilidade de recursos de

hardware, software, comunicacdo e acesso a dados;

» ambiente do usuario — caracteristicas pessoais, educacao,
experiéncia, cargo ou funcdo na organizacdo e atitude do

usuario em relagdo ao uso de recursos de informética;

» ambiente de desenvolvimento — natureza da aplicagdo a
ser desenvolvida, caracteristicas do processo de desenvolvi-

mento, técnicas e ferramentas utilizadas.

No contexto aplicacdo, sdo consideradas a natureza e o
escopo das aplicaces desenvolvidas e os niveisde utilizacgo e

satisfagdo percebidos pel os usuarios.
3. METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1. Definicdo do problema

O problema basico da pesquisarealizadafoi verificar ain-
fluéncia de fatores ambientais no desenvolvimento de aplica-
¢Bes no computador pelo usuério. Para atingir esse objetivo,
procurou-se encontrar respostas para as seguintes perguntas:
» Quais sdo as principais caracteristicas dos usuérios e como

eles est@o desenvolvendo suas proprias aplicactes no com-

putador?

» Como as organizagdes estdo administrando a computagéo

do usuério?

» Quaissao osfatores ambientais queinfluenciam o desenvol-
vimento de aplicacbes pelos usuérios? Qual a importancia

de cadaum?

Ao responder a essas perguntas, e atingir o objetivo pro-
posto, acredita-se contribuir paraaumentar a eficiénciado uso
datecnol ogiadeinformagéo nas organizagdes. M edidas e acdes
administrativas, concentradas sobre os fatores ambientais que
mais influenciem o desenvolvimento de aplicacfes pelo usua-
rio, poderéo ser adotadas pelas organizagdes, reduzindo seus

riscos e aumentando seus beneficios.

3.2. Caracteristicas da pesquisa

A pesguisa realizada caracterizou-se como um estudo
exploratdrio, com amostragem por conveniéncia, com o obje-

tivo de se conhecerem melhor os principais aspectos da utili-

zacdo de computadores pelo usuario, especialmente aqueles

relacionados ao processo de desenvolvimento de aplicagdes e

aos fatores ambientais que o influenciam.

Devido a limitagGes operacionais, relacionadas a prazo,
custo e dificuldades para acesso a diferentes organizagtes, a
pesquisafoi realizada apenas em organizacGes do setor bancé-
rio. Paraisso, foi essencial o apoio fornecido pela Federacéo
Brasileiradas Associacfes de Bancos (Febraban). O setor ban-
cario estaentre os pioneirose maisintensos no uso datecnol ogia
de informag&o para a automatizagdo de seus negécios. Para os
bancos, 0 uso da tecnologia de informagao é estratégico; por-
tanto, maiores sdo os beneficios esperados da computagéo do
usuario.

A amostra de usuérios para a realizagdo da pesquisa foi
composta da seguinte maneira:
 Selecionou-se um conjunto conveniente de 34 bancos, dos

quais 25 participavam do Centro Naciona de Automagéo
Bancéria(CNAB). Os bancos foram classificados quanto ao
porte, de acordo com o Manual de Normase InstrugBes (MNI)
do Banco Centra do Brasil (1990), como grandes (24), mé-
dios (6) e pequenos (4).

 Foram enviados dez questionarios ao responsavel pela area
de suporte ao usuério ou de informética de cada banco sele-
cionado, a serem respondidos pelos usuérios que desenvol-
vessem aplicagbes no computador. Portanto, no total foram
enviados 340 questionarios.

* Foi solicitado, por carta, que essas pessoas distribuissem os
guestionarios aos usuarios de computador de varias areas
funcionais do banco em questdo que, efetivamente, desen-
volvessem aplicagdes no computador.

* Foi solicitada a devolug&o dos questionarios apds um prazo
de 15 dias.

Aofina do prazo estabelecido paraarealizago da pesqui-
sa, foram obtidos 277 questionarios respondidos, estando in-
cluidos nesse total os 16 questionarios utilizados no pré-teste.

4. COLETA DE DADOS

A partir da defini¢do das varidveis de pesquisa e das cor-
respondentes métricas, foi desenvolvido o projeto do formul &
rio para arealizagéo da coleta de dados. Devido as caracteris-
ticas dos respondentes e da forma escolhida para a realizacdo
dapesquisa, optou-se pelautilizagdo de perguntas fechadas que
apresentavam categorias ou alternativas de respostas fixas e
escalas que procuravam medir aintensidade das opinides ou o
nivel das reacdes do usuério.

Também foram incluidas no questionario perguntas quan-
titativas e outras que solicitavam que o usuario respondesse a
porcentagem rel ativaque cadaalternativarepresentavano todo.
Nesse Ultimo caso, quando as respostas porcentuai s do usuario
totalizavam menos ou mais de 100%, procedeu-se a uma nor-
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malizag&o, pois 0 que interessava para a pesquisa era a dife-
renca relativa entre as respostas, de forma a permitir medir o
nivel de intensidade entre as aternativas.

5. ANALISE DOS DADOS

Uma vez realizado o pré-processamento dos dados e das
informages obtidos no campo, eles foram analisados visando
a solugdo do problema proposto na pesquisa. Para a andlise
dos dados foram utilizadas técnicas estatisticas descritivas uni
e multivariadas que permitiram a sumarizag@o e a classifica-
¢do dos dados obtidos, segundo critérios que facilitaram e pos-
sibilitaram a interpretag@o dos resultados, de acordo com os
objetivos propostos. O processo de andlise de dadosfoi dividi-
do em duas fases:

» andlisedescritiva, naqua os dados obtidos na pesquisafo-
ram sumarizados e cruzados, por meio de técnicas estatisti-
cas descritivas uni e bivariadas, com o objetivo de conhecer
as principais caracteristicas dos usuérios, do processo de
desenvolvimento de suas aplicagcdes no computador e da
administragdo da computacdo do usuario pelas
organizagdes pesquisadas;

 analise dos fatores, naqual os dados obtidos na
pesquisa foram analisados de acordo com os fa
tores ambientais definidos no modelo de referén-
cia, por meio daaplicacdo de técnicas estatisticas
descritivas multivariadas, com o objetivo de de-
terminar sua influéncia no desenvolvimento de
aplicagbes pelos usuarios.

Parainvestigar ainfluénciadosfatores ambien-
tais sobre 0 desenvolvimento de aplicactes pelos
usuarios, foi construido um modelo de andlise ba-
seado na reducdo de fatores, representado no dia-
gramadafigura2, sobre o qual foram aplicadastéc-
nicas estatisticas descritivas multivariadas.

Nesse diagrama, pode-se observar que um de-
terminado conjunto de variavels de pesquisa, que
descreve um usudrio, esté associado a um fator do
modelo de referéncia. Cada fator do modelo de re-
ferénciaestd, por suavez, associado aum fator ob-
tido na pesquisa, a partir dos dados col etados, por
meio da técni ca estatistica da andlise de fatores co-
muns ortogonais (AFCO), também conhecidacomo
andlisefatorial (JOHNSON e WICHERN, 2002).

A partir dosfatoresobtidos napesquisaedaclas-
sificagdo dos usuérios em dois grupos, desenvolve-
dores e ndo desenvolvedores, foi utilizadaatécnica
estatistica de andlise de regressao logistica binaria
(ARLB) (KLEINBAUM, 1994) parase obter aim-
porténcia ou a influéncia de cada fator ambiental
no desenvolvimento de aplicacoes pel o usuério ex-
traido pela AFCO.

5.1. Anélise dos fatores

A partir dos fatores extraidos pela AFCO e rotacionados
usando o critério varimax e da classificacgo dos usuarios, a
técnicaestatisticade ARLB mostrou-se adequada para estimar
a probabilidade do usuério ser desenvolvedor e para identifi-
car os fatores comuns ortogonais rotacionados (FCOR) que
mais tém influéncia nisso.

Paramais de umavariavel independente, o modelo ARLB
pode ser escrito como

Pr (desenvolvedor) = o7
e

ou, aternativamente,

5
Z=B,+Y B, *FCOR +¢&
i=1

sendo que

Fator
Pesquisa

Usuario
Desenvolvedor

Fator
Pesquisa
n

Fator

Modelo

ariavel n3

V. n
variavel nn

Figura 2: Modelo de Anélise de Fatores
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sendo que € € o termo de erro aleatdrio e FCOR € o i-ésimo
FCOR.

A probabilidade estimada estara entre O e 1 e os valores
doscoeficientes 3, dos FCORsfornecerdo ainfluénciade cada
varidvel sobre a probabilidade de o usuario ser um desenvol-
vedor. Como 0s FCORs s8o variaveis derivadas padronizadas
adimensionais, quanto maior o valor absoluto do coeficiente
B;, maior ainfluéncia do FCOR correspondente.

A ARLB foi aplicada sobre os FCORSs. Eles foram consi-
derados como sendo asvaridveis preditoras queinfluenciavam
o desenvolvimento de aplicagdes pelo usuario.

6. RESULTADOS DAS ANALISES

Os cdlculos necessérios para a obtencdo da pontuagéo de
cada um dos fatores do modelo de referéncia foram realizados
por meio de um programa escrito pelos proprios pesquisado-
res. De acordo com os critérios estabelecidos, foi obtida uma
pontuacdo paracadaum dos 15 fatores definidos no model o de
referéncia, paracadaum dos 275 usuérios validos pesquisados.

A partir da pontuac&o dos fatores, os calculos necessérios
para a obtencéo dos resultados da AFCO foram realizados por
meio do programa de andlise estatistica SPSSfor Windows 9.0.

No resultado obtido, utilizou-se 0 método de componentes
principais paraextragéo dosfatores com rotagdo varimax. Para
interpretar os cinco FCORs foram usadas as variaveis (fatores
do modelo dereferéncia) com cargasfatoriaismaioresouiguais
ao valor absoluto 0,5 (coeficiente de correlacdo linear de
Pearson). Conforme consta no quadro 1, os 15
fatores do modelo de referéncia foram reduzi-
dos a apenas cinco FCORs.

* FCOR 1 — Processo
Determina o processo de criag8o de software
aplicativo pelo usuario. Combinaatécnicaea

ferramentautilizadas, o processo de desenvol- Ferramenta 0,80269

vimento, anatureza e o escopo das aplicacdes Processo de

desenvolvidas. Ha muita l6gica nesse fator, Desenvolvimento 074865

pois a natureza e 0 escopo das aplicagdes in- Técnica 0,73935

dicam a sua complexidade, enquanto a técni- Natureza da 0.58368

ca, aferramenta e o processo indicam os meios Aplicagdo '

e aformautilizados para as desenvol ver. Suporte 0,78770

Controle 0,72928

* FCOR 2 — Apoio Comunicagao 0,59466

Determina a infra-estrutura que a organizago Acesso a Dados 0,51850

precisa estabelecer para viabilizar o desenvol- Software 0,81130

vimento de aplicagBes pelos usudrios. Hamuita Hardware 0,75194

|6gicanessefator, poiso suporteeo controleda Atitude 0,56414

computacio do usudrio, bem como o acesso a Treinamento 0,78865

dados e a recursos de comunicagio, s servi- Educacdo 0,77087

cos, agdes efacilidades providos pelaorganiza- Pessoal 0,80596
80 para criar uma infra-estrutura de apoio ao Experiéncia 0,76624

uso datecnol ogiadeinformacdo e ao desenvolvimento de apli-
cagles pelo usuério.

* FCOR 3 — Tecnologia

Determinaaadocédo datecnologia de informag&o pelo usua-
rio. Combina hardware, software e atitude do usuério. Ha,
também, muitalégica nesse fator, pois aadog¢éo datecnolo-
giapelo usuario implicaatitude positivaem relacdo ainformé
tica e, conseqlientemente, necessidade, uso e exigéncia de
hardware (equipamentos), comunicacdo (redes) e software
(ferramentas) cada vez mais adequados e atualizados.

* FCOR 4 — Capacitacéo
Determinaa capacitacdo do usuério parao uso datecnologia
deinformag&o e para o desenvolvimento de aplicagdes. No-
vamente, hamuitalégicanessefator, poisaformacéo acadé-
micae o treinamento em informética sdo os elementos bési-
COS paracapacitar 0s usudrios no uso eficaz e seguro datecno-
logia de informagéo.

* FCOR 5— Usuario
Determina as caracteristicas pessoais do usuério, ou sgja,
func&o na organizacdo, nivel hierarquico, idade e experién-
cia que, sem duvida, estéo relacionados com a intensidade
do desenvolvimento de aplicagdes no computador.

Os célculos necessarios para a obtengéo dos resultados da
ARLB foram também realizados por meio do programa de
andlise estatistica SPSSfor Windows 9.0.

Quadro 1

Fatores Comuns Ortogonais Rotacionados

Cargas Fatoriais ap6s a Rotagdo Varimax

2 3 4 5
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Na aplicacdo da ARLB, foram diretamente utilizados os
escoresfatoriaisdoscinco FCORsfornecidos pela AFCO, para
cada um dos 275 usuarios vaidos.

No quadro 2 so apresentados os principais resultados ob-
tidos. A primeira coluna desse quadro mostra, em ordem cres-
cente, os coeficientes de cada fator e a constante na equagéo
fornecida pelaregressdo logistica, isto €, . Por meio das esti-
mativas dos coeficientes, que mostram o multiplicador de cada
FCOR, é possivel verificar os fatores que mais influenciavam
o desenvolvimento de aplicacbes pel o usuério. O modelo indi-
ca, portanto, que os fatores ambientais que mais influencia-
vam o desenvolvimento de aplicacBes pelo usuario sdo, em
ordem de importancia, o fator processo, o fator tecnologia, o
fator apoio, o fator capacitacdo eo fator usuério (pessoal). Note-
se que no quadro 2 os FCORs ja estdo em ordem decrescente
de importancia. Apesar de 0 FCOR Usu&rio ser ndo-signifi-
cante, optou-se por manté-lo no modelo.

Quadro 2

Fatores Ambientais com Maior Influéncia no
Desenvolvimento de Aplicacéo pelo Usuario

. Nivel de
Estimativa do Erro- S
. ~ Significancia

Coeficiente B, Padrdo dqb servado
Processo 2,47 0,31 0,00
Tecnologia 0,82 0,19 0,00
Apoio 0,50 0,22 0,03
Capacitagdo 0,48 0,17 0,00
Usuério 0,29 0,19 0,12
Constante -0,87 0,19 0,0000

A estimativada probabilidade de o usuario ser desenvolve-
dor é dada pela seguinte expressao:

Pr (des.) =
1+e¢*
sendo que

Z =-0,87 + 2,47* Processo + 0,82* Tecnologia +
0,50* Apoio + 0,48* Capacitagdo + 0,29* Usuério

Processo, Tecnologia, Apoio, Capacitacéo e Usuério corres-
pondem aos valores dos escores fatoriais de cada usuério obti-
dosapartir da AFCO. Substituindo-se esses dados na equagéo
daRLB, obtém-se a estimativa da probabilidade de cada usu&
rio ser um desenvolvedor. Se o valor dessa probabilidade esti-
madafor maior ouigual a0,5, o usuério seréclassificado como
desenvolvedor pelo modelo. Caso contrério, ele sera classifi-
cado como n&o desenvolvedor. Como erade se esperar, alguns
usuarios classificados como desenvolvedores pel os pesquisa-
dores foram classificados como ndo desenvolvedores pelo
modelo e vice-versa.

No quadro 3 sdo cruzados os casos observados (linhas) com
aprevisdo do modelo (colunas), mostrando a porcentagem de
casos em que o tipo de usudrio foi corretamente classificado
pelo modelo. A porcentagem global de classificagOes corretas
obtidas pelo modelo foi de aproximadamente 77%, considera-
da bastante satisfatéria.

Quadro 3

Casos Observados e a Previsdo do Modelo

Observado / Nao
Predito Desenvolvedor

Classificacéo
Correta (%)

Desenvolvedor

Nao
Desenvolvedor
Desenvolvedor

O FCOR Processo deveriaser, necessariamente, o fator que
maisinfluenciasse o desenvolvimento de aplicagdes pel o usué-
rio, devido & forma como o modelo de andlise foi construido.
As varidveis de pesquisa utilizadas para construir os fatores
Técnica, Ferramenta e Processo de Desenvolvimento, assim
como as utilizadas no escopo e na natureza das aplicacdes, es-
t&o diretamente relacionadas ao fator Processo de Criagdo de
Software. Na construcdo do modelo de andlise, muitas dessas
variaveisforam utilizadas no critério de classificago dos usué
rios entre desenvolvedores e ndo desenvolvedores, queé, justa-
mente, a base para a obtencdo da equacdo da ARLB. Entretanto,
asrazdes parecem |0gicas, pois s80 essas variaveis que caracteri-
zam o processo de criagdo de software e estdo mais presentes nos
usuarios desenvol vedores de aplicactes.

O FCOR Tecnologia, composto pel os hardware e software
utilizados e pela atitude do usuario em relacdo ao uso da
tecnologia de informacdo no seu trabalho, vem em segundo
lugar em termos deinfluénciasobre o desenvolvimento de apli-
cagdes pelo usuario. Quanto maispositivafor aatitude do usué
rio em relagdo ao uso da tecnologia de informacdo, maior serd
a probabilidade de ele tornar-se um desenvolvedor e maiores
serdo suas necessidades de recursos de hardware e software.

O FCOR Apoio aparece em terceiro lugar, praticamente
empatado com o FCOR Capacitacdo quanto a influéncia so-
bre o desenvolvimento de aplicacBes pelo usuério. Portanto,
quanto melhor for a infra-estrutura de apoio fornecida pela
organizacdo (suporte, controle, dados e comunicacdo) e maior
for a capacitacdo do usuario (educacdo e treinamento em
informatica), maior seraa probabilidade de o usuario tornar-se
um desenvolvedor de aplicacoes.

O FCOR Usuério, que caracteriza a pessoa (idade, experi-
éncia e nivel hierarquico), aparece em Ultimo lugar quanto a
influéncia sobre o desenvolvimento de aplicagdes, indicando
gue amaturidade do usuério também influencia positivamen-
te sobre a intensidade do desenvolvimento de aplicagdes.
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Finalmente, umavez que os FCORsApoio Organizacional e
Capacitagéo estdo praticamente empatados no model o de andlise
dosfatores, e que os FCORs Processo e Pessoal néo foram dire-
tamente pesquisados no model o de andlise descritiva, o resultado
obtido no modelo de andlise dos fatores esta perfeitamente coe-
rente com a percepcdo dos usudrios em relaco aos fatores que
mais influenciam o desenvolvimento de aplicagdes, isto &,
tecnologia (hardware e software), capacitagdo (treinamento) e
apoio organizacional (suporte, dados e comunicaggo).

7. CONCLUSOES

Quanto as caracteristicas dos usuarios e do processo de de-
senvolvimento de suas aplicagbes no computador, conclui-se que:
O usuario tipico € uma pessoa madura, namaioria das vezes

do sexo masculino, com idade em torno de 34 anos, tendo
aproximadamente 15 anos de experiéncia profissional, sen-
do 9 anos com o uso de recursos de informética. Possui cur-
SO superior na &rea de ciéncias exatas ou humanas, e ocupa
na organizag&o funcéo técnica ou gerencial.

» O equipamento (hardware) tipico utilizado no desenvolvi-
mento de aplicacBes pel o usuério € o microcomputador, com
bom nivel de atualizagdo, utilizando ambiente operacional
gréfico e conectado em rede.

* Asferramentas de software mais utilizadas pel o usuério sdo,
por ordem, planilhade cél culo, processador detextos, banco
de dados e linguagem de programag&o. Entretanto, no de-
senvolvimento de suaprincipal aplicacdo, asferramentasmais
utilizadas pelo usuério sdo, por ordem, linguagem de pro-
gramag&o, banco de dados e planilha de cdlculo. O usuério
encontra pouca dificuldade na utilizagdo dessas ferramen-
tas, mas considera que possui alguma dificuldade parao de-
senvolvimento de aplicagdes.

O usuério tipico recebe treinamento, principal mente através
de cursos rapidos orientados paraaferramenta de software a
ser utilizada; consultaem médiaseislivros, manuaisou apos-
tilas para 0 complementar.

* Osusuérios consideram-se atamente motivados e dependen-
tes do uso da tecnologia de informac&o no seu trabalho. A
freqliéncia de utilizagdo de recursos de informatica é muito
alta, mais de quatro horas por dia. As principais razdes que
os levam a utilizé-los estéo relacionadas as exigéncias do
seu proéprio trabalho, que no poderia ser executado sem o
uso de computadores, e a melhoria da qualidade.

» Ousuério tipico desenvolveu, em média, 30 aplicacles, sen-
do amaioriade escopo departamental, relacionadaaapoio a
decisbes, consulta abancos de dados, manutencéo de cadas-
tros e plangjamento e controle. Tais aplicacBes podem ser
consideradas como parte integrante do sistema de informa-
¢Oes gerencials da organizagéo.

* A principal aplicac&o desenvolvidapossui complexidade que
pode ser considerada pelo menos média, tem escopo depar-
tamental ou corporativo e foi desenvolvida por meio delin-

guagem de programacdo com base em banco de dados ou
instrucoes em planilha de célculo. Esta em operacdo, em
média, hamais de dois anos, tendo sido desenvolvidaem gru-
po com colegas ou em conjunto com pessoas especializadas.
No processo de desenvolvimento, foi gasto, em média, um més
para o plangamento e dois meses para a construcéo da aplica-
¢&0. Umasemanapor més éconsumidano aprimoramento ena
correcdo defahas. A participacdo dos usuérios no desenvol vi-
mento da aplicacdo concentrou-se ligeiramente nas fases de
andise e defini¢do e manuteng&o ou modificaco.
Aproximadamente um ter¢o dos usuarios pesguisados néo
utilizou técnicaa guma para o desenvol vimento de sua prin-
cipal aplicacéo ou elaborou qualquer documentac&o. Contu-
do, no caso de a principal aplicagdo ser corporativa, a gran-
de maioria dos usuarios utilizou alguma técnica, elaborou
alguma documentacdo e contou com o auxilio de pessoas
especializadas. A técnica mais utilizada foi o diagrama de
fluxo de dados e a documentacdo mais frequente foram a
descricdo de telas, os relatdrios e os arquivos de dados que
compdem a aplicagéo.

O nivel de satisfacdo dos usuérios em relacéo as aplicactes
desenvolvidas é ato, mas néo total, revelando que aprimo-
ramentos e correcdes ainda sdo necessarios. Pode-seinduzir
gue o processo de desenvol vimento segue um model o de esté
gios ou refinamentos progressivos.

No que diz respeito & forma como as organizagdes estéo

administrando a computagéo do usuério, conclui-se que:
* A estratégia adotada pela maioria das organizacfes pesqui-

sadas é encorgiar a computagdo do usudrio. Praticamente
todas possuem uma unidade organizacional para fornecer
suporte ao USU&rio.

Hé grande controle das organiza¢Bes sobre os recursos de
hardware, software, comunicacéo e dados que podem ser
utilizados pelos usuarios, porém o controle sobre as aplica-
¢es desenvolvidas, sua documentacdo e sua qualidade €
bem menor.

Os servigos de suporte mais utilizados pelos usuérios sdo,
por ordem, mecanismos informais, assisténcia de pessoas
especializadas na solugéo de problemas quanto a utilizagdo
de software e equipamentos, orientagdo de pessoas especia-
lizadas para a aquisi¢céo de software e equipamentos, elabo-
racdo de copias de seguranca por pessoas especializadas e
acesso a dados corporativos. O nivel deimportancia atribui-
do pelos usuérios a esses servigos € bem maior que o nivel
de sua utilizagdo, indicando possiveis problemas quanto a
disponibilidade ou a qualidade dos servicos oferecidos.

Os usuarios atribuem muita importancia ao treinamento em
informéti ca, mas afreqiénciade treinamentos of erecidos pe-
las organi zacOes pesquisadas é por eles considerada baixa.

* A disponibilidade de equipamentos para os usuarios é bem

alta e o nivel de atualizagdo dos microcomputadores é por
eles considerado bom.
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* A disponibilidade de software para os usuérios também é
atae o nivel de sua atualizagdo bom.

A disponibilidade e a utilizag&o de recursos de comunicac&o
s80 muito altas. Entre os recursos disponiveis e mais utiliza-
dos pelos usuérios estéo as redes (departamentais, corpo-
rativas e Internet) e o servigo de correio eletrénico.

 Ofator usudrio determinaas caracteristicas pessoai s do usué

rio, combinando idade, fun¢ao na organizagéo, nivel de res-
ponsabilidade, experiéncia profissional e experiénciacom o
uso da tecnologia de informag&o. Revela a maturidade do
usuério em termos de responsabilidade e conhecimento so-
bre a organizac&o e a sua funcéo.

» A maioriadosusuarios utilizadados do proprio departamento
em suas aplicagdes. O acesso a dados corporativos é feito,
principalmente, por meio de consultas e transferéncias de
arquivos; poucos usuérios podem atualizé-los diretamente.

» Os usuérios consideram que ha alta disponibilidade de da
dos e que sua qualidade e facilidade de acesso s&o bons, isto
€, atendem a suas necessidades de informacéo.

* Boaparte dasprincipaisaplicaces desenvol vidas pel os usué

Técnica
Ferramenta \

Processo

Processo

rios, especialmente as corporativas, contou com a participa- Natureza
¢80 de pessoas especializadas. Aplicagéo

No referente aos fatores ambientais que influenciam o de-
senvolvimento de aplicacdes pelos usuérios, apresentados na
figura 3, conclui-se que:
 Os fatores ambientais que influenciam o desenvolvimento

de aplicagdes pel os usuérios foram identificados como sen-
do, por ordem de importancia, o processo, a tecnologia, o
apoio, a capacitacdo e o usuario. Todos estdo positivamente

%—» Tecnologia
Atitude

rel acionados com aprobabilidade de o usuério ser um desen- L

volvedor de aplicagdes. Suporte E
 Ofator processo determinacomo ocorre acriacdo de software \ =

aplicativos pelo usuario. Combina a técnica e a ferramenta m

utilizadas, o processo de desenvol vimento propriamente dito,

anatureza e o escopo da aplicacdo desenvolvida. A natureza Acesso a

€0 escopo daaplicacdo indicam sua complexidade, enquan- Dados

to atécnica, a ferramenta e o processo de desenvolvimento - /
Comunicagao

indicam aforma utilizada para a desenvolver.
« O fator tecnologia determina a adogdo da tecnologia de in-

(o |
(o) —

formagéo pelo usuario. Combina recursos de hardware,

software e de comunicagéo e aatitude do usuério em relacdo
(eemeo =

a0 uso dainformética. A adogéo dessatecnologia pelo usué-
rio implica atitude positiva e, consequientemente, necessida-

Figura 3: Fatores que Influenciam o
Desenvolvimento de Aplicacdes

Capacitagao

de, uso e exigéncia de equipamentos (hardware) eferramen-
tas (software) atualizados e sofisticados.

» O fator apoio determinaainfra-estrutura que a organiza-
¢80 deve estabelecer para apoiar o desenvolvimento de
aplicacBes pelo usuario. Combina servicos de suporte ao
usuario, controle da computagdo do usuario, recursos para
acesso a dados e de comunicagdo. S&o servicos, politi-
cas, acdes e facilidades sobre 0s quai s se apoia o0 proces-
so de desenvolvimento de aplicagbes e a prépria compu-
tacéo do usuério.

* O fator capacitagdo determina a preparacéo do usuario para
0 desenvolvimento de aplicagBes. Combina sua educacdo
(formag@o académica), treinamento em informética e esfor-
¢o pessod (consultaamateriais didaticos como manuais, li-
Vros e apostilas).

Pessoal

Comoiilustraafigura3, aavaliacéo dainfluéncia dosfato-
res ambientais no desenvolvimento de aplicagdes pel o usuario
revela que, para se tornar um desenvolvedor, o usuario deve
ser um profissional maduro (FCOR Usuério), estar capacitado
para o uso datecnologia de informac&o (FCOR Capacitagéo),
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contar com estruturade apoio por parte daorganizagéo (FCOR
Apoio), ter a sua disposi¢ao recursos de hardware e software
adequados, estar motivado paraos utilizar (FCOR Tecnologia)
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Classification model of computer end-users: an application of factor analysis and logistic regression in
information system management

The evolution of IT has put the development of critical business applications directly in the hands of users. This autonomy can,
however, lead to the waste of resources and many organizational problems. The author conducted an exploratory survey with
users in the banking sector, in order to identify environmental factors affecting the development of applications by end users, for
whom IT isavita resource. Based on the literature, the author developed a reference model that considers factors related to the
organizational environment, operations, users and applications development. The model allowed the characterization of users, the
development process and the identification of the factors process, technology, support, competence and user, and the influence of
these factors on the development of applications by users. The analysis was based on univariate and multivariate descriptive
statistical techniques (factor analysisand logistic regression), which allowed characterizing the users and the devel opment process.
Besides, this research allowed to identify the environmental factors process, technology, support, enabling e user and to assess
their impact in the development of applications by users. As aresult of the evaluation of the factors, the thesis makes suggestions
to managers in functional areas and informatics, in order to lead to a safer and more effective use of IT by non-specialized users.

Uniterms: end-user computing, information system management, end-user system development, classification multivariate.

RESUMEN

Palabras clave:

Modelo de clasificacion de usuarios de computadora: una aplicacion de analisis de factores comunes
ortogonales y de regresién logistica binaria en gestion de sistemas de informacion

La evolucién da tecnologia de informacion ha colocado el desarrollo de aplicaciones en la computadora directamente en las
manos de |os usuarios que, hoy, no ven como gecutar sus tareas sin su uso. Sin embargo, el desarrollo de aplicaciones por €
usuario puede ocasionar desperdicio de recursosy una serie de problemas para las organizaciones. Con el objetivo de evaluar los
factores ambientales que influencian el desarrollo de aplicaciones por € usuario, se realizé una investigacion exploratoria con
usuarios de organizaciones del sector bancario, para las cuales la tecnologia de informacién es vital.

Con la utilizacion de un modelo de referencia basado en la literatura, se investigaron diversos factores relacionados con los
ambientes de la organizacion, de operacion, del usuario y de desarrollo de aplicaciones. La construccion de un modelo para
andlisis de los datos recogidos, sobre el que se aplicaron técnicas de andlisis estadistico descriptivo uni y multivariable (andlisis
de factores comunes ortogonales y andlisis de regresion logistica binaria), permitié caracterizar a los usuarios 'y €l proceso de
desarrollo. Ademas, posibilitd identificar los factores ambiental es proceso, tecnologia, apoyo, capacitacion y usuario, y también
evaluar suinfluenciaen el desarrollo de aplicaciones por los usuarios. Como resul tado de esa eval uaci6n, se sugieren intervenciones
en la gestion de la computacion del usuario, con €l objetivo de orientar a los administradores de las &reas funcionales y de
informética a hacer mas seguro y eficaz € uso de la tecnologia de informacion por usuarios no especializados.

computacion del usuario final, gestion de sistemas de informacion, desarrollo de sistemas por €l usuario final,
técnicas multivariadas de clasificacion.
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