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INTRODUCCION

El normal desiífflpRño de lass personas f?h

i nst i t.UCX ones, está c:ondi c i anadci en gran merúr du. i-úr «1 ni vv?J dr 

información requerida para cada puesto dr trabajo y la calidad 

d e esa i n T or mac: i ó n, sum i n i st r ad ¿\ en e 1 momeo t o p r eri so,

L o d i c h o a n t e r i or mente se e x p 1 i c a s n e 1 e s t ud i o d e 1 o o 

S i s t e m a s d e I n r o r m a c i ó n i n t e r n a e n i n s t i t u c 1 n n e ss uri v «a d a s d e 

servi c: i as de 1 a Repúbl i ca Domi ni cana (Uni versi dados) , 

definiendo el alcance de las mismas (Sistemas de In f orniac i ón 

Interna), dándole un en-foque directivo más que técnico en 1 a 

organi zaci ón«

Se de-fine Sistema de Intarmaci ón como un con junto de 

procedimientos ordenados que, al ser ejecutados? proporciona 

información para apoyar la toma de? decisiones y el control en 

la organización (1)« Lo cual nos motiva a estudiar la

ap 1 i cac i ón de Si stemas de I n f or mac i ón I nter na í S11 ) en 

i ns t i t uc i ones p r i vüd¿as d e ser vi c i os de 1 p a 1 s p ar a cor regi r 

de f i ci enci ¿as y máx i mi z ai~ el 1 ogro de? los ab j et i vos propuastc?rs«

Los S i s-1 e m¿a s d e I n f or ma c i ó n i n t er n a se est u d i ¿an c omo 

instrumentos para ¿Apoyar la tomín de decisiones y como 

h o r r ¿a m i e n t a d e con t r o 1 y p 1 a n i 4 i c a c i ó n d e a c t i v i d a d e s p a r a e 1 

1 oq r o d e 1 os ob j et i vos,

(1) Nuevas Tendencias^ en el Mundo de 1 a Empresa? Pia;-:a Janes 
Editores? México, 1990., pág. 165-167,



Tamb i én se est udi a 1 a ap 1 i cae i ón de 1 a t yeno) ng í a en 

e s p e c i a 1 1 a s c o m p u t a d o r a s , 1 a c u a 1 h a d ¿a d o : m u y n u o n o s

resultados en los últimos añós? hasta el punto que todos loo 

proced i mi entos a s e gui r en e 1 uso de u;’• Si stoma de 1 n f ormac i ón 

Interna adecuado, aún, los más complejos st? real ■. zaran en un 

c o r t o p e r í o d o d e t i e m p o«

Se? hace? énfasis en el aspecto dirocLavo más que en el 

técnica, ya que hasta ahora el criterio de diseño de las 

actividades de uso y manipulación de información Ha estarlo 

centrado en la optimizaci ón de 1 os a~pectos compi't¿\r i zados. 

L.os aspect os organ i z ac i onales r¡<? han r c?c i. b i do 1 a fni sma

at enc i ó n„ C o m o ej e mplo se p uede menri o r i ar 1 a actua1 

p r e c> c u p a c i ó n p o r 1 os sis t g m a s d e a d m i n i s t r a c i ó n d o b a se d e 

d a t o s. Seo b s e r v a u n c r e c i e n t e i n t o r ó s p a r a r o d t.i c i r o o s t o s e n 

t o d a s 1 a s a c t i v i el a d e s r e 1 a c i o n a d a s c o n e 1 d e s a r r o 11 o d e 1 

software, can el disceño físico de un Sistema de Información 

adm i n i st rat i vo y con 1 as ac t i vi dadces c omput ¿ir i z ¿ad as de uso y 

manej o de i nf ormaci ón, mi centr as que? 1 as estr ucturas y procasos 

dg toma de deci si ones organi zaci on¿a 1 es genera 1 mente han si do 

ignoradas, a. pesar de que de éstos últimos se debieran 

determinar cuáles son las características y facilidades a 

i m p 1 e m e n t a r para e 1 i a s o y m a n o j c j d e i. n f o r m c i ó n.

Los Sistemas de Información interna se estudian como 

instrumentos para apoy¿xr la toma de decisiones y como 

her• rámi ent¿a de contr o 1 y p 1 ani f i c:ac i ón de act i vi dades para el 

1 og r o d e 1 os objetivos



Por último se muestran los resultados de encuestas y

1 a c o m p ¿t r a c i ó n d e la d e H. n i c i ó n de i a n S i s t er t • a el e I n t or m a a j. 6 n

Interna adecuado con la que se está haciendcj y 1 as t é en i

i.*ti 1 i zadas dentro de 1 as i nsti tuclones.



ANTECEDENTES

Desde que el hombre habita la t ? erra han existido los 

Sistemaos de Inf ormaci óru L.os primeros eran naturalmente 

d e m ¿a s i a d o r u d i <n e n t a r i o s, y s uj e t o s ¿a disto r s i ó r • y d o m or a s 

ex c es i vas, I n d i v i d uos, or g an i z a c i o n es y n aríen c?s s i emp r o h ¿a n 

or cienado y pr ocesado i nte 1 i yene i a, Los pr i mor □ s 31 stemas de 

I n f or mac i ó n er an sumamen t e sene i 11 os, su f un c i ó n er a e i 

intercambio dea noticias., historias y anécdotas do 1 comunidad»

A medida que las economías; pregi- osaban m¿is ¿Allá del

n i v e 1 el e ss u b s i s t e n c i a ? la I n -f ormar i ó r> sotar e e 1 c a.mb i o d e vía 1 or

d e b i en es y ser vici os» p ar a e 1 t r ue que y e 1 c omero i o¿Ad qt.i i r i ó

m a y o r i m p o r“ t a n c i a „

Las orgíAfii zaci ones -Form¿\l es, desde ssus inicioss-e han 

requerido Sistemas de Información para nper¿Ar con éxito, A 

medida que pasaron los años,, los; Sísstf^mas de? Información para 

1 ai administración llegaron a ¿adquirir una mejor forma en base a 

observadones que se hicieron después de una serie de sucesos$ 

sin embargo, on lugar de ayudar ¿a los directivos a dirigir sus 

organizaciones di ó como resultado el fenómeno casi universal de 

los ejecutivos que van sacando sus organizaciones de una crisis 

tras otra.

Este estado de cosass prosiguió más o menos sin cambios, 

h¿*sta la aparición de computadormís electrónicas y el desarrollo 

concomitante de un conjunto floreciente de dispositivos de tom¿A 

de deci si ones c:uant i tat i vas. Esta comb i nac i ón de t ócni c¿as y



d i sp os i t i vos de ad m i n i st. r ac i ón ? p ar ec < r; qLte, f 5 n1 {nen {; & 

pro v o c a r í a o 1 a d v e n i mié n t o d e u n ¿\ r e so 1 <; r i >5 f•> í? f. ► n ?- rs i s t f, । « 

I n f or m át i c cis d e ad m i n i st r ac i ó n 5 s i n emb a •- g r. n Q C} _.;.-.... ¿ n a,j

P a r e c i h a b er u n a b í s m o i n t r a n q to a p 1 $ - n rc e 7 c o 13 r n t o 

y su aplicación entre las técnicas y instrumentos v un

entend i mi ento p r¿agmát i co de có01 o debor. ¡.t ti 1 x z r _., „

L os p u e b 1 os d esar r o 11 ¿a d os s 1 e«nn m , ...... a. ........ ..  r> ......._r 1 - must.? C’n yi

preocupación por resolver sus problemas f i r;^.,,. ; .-r- -f-f-i ^c-

comerciales en g?1 menor tiempo posih’e y a ,tn rri.~+.n reducid»

E“1 ¿Advenimiento del computeador rssur?7 <o pr-Dp j í?ma<¿ He

i n-f or mac: i ón t anto interna como ax ter n amen t a. ......
”'- ? u urt f?n empresas

(m i c r o e c o n o m i a) , como e n 1 o s d i v í ? ¡ • s o «> p a í -n. o (m a c r o e c o n o m í a) .

En nuestros días el elevado número actividades en que 

se ven sumidas las empresas, genera que Iqcí gerentes de los 

d i. t G7 r e n t e s n 1 v e 1 e s cj r g a n i z a c i o । -j a 1 e 55 s e? v ¿A {u c a ■■ •> i o n e s 

arrapadas de i n-f ormeici ones que ni siquier;?, tienen tiempo de 

leer o c 1 asi f icar, por loeuá 1 se 11 ace mús m¿arc¿\da 1 a necesidad 

de est¿ab 1 ecer ob j eti vos y c?nc¿ami nar las i ntc»rm¿ar:i ones haci a 

d i chos ob.j cet ivas, evi t¿ando c úmu 1 os i nnecesarios de

i n t o i" m a c ion e s y c o s t o s a d i c i o n a 1 e s -



MOTIVACION DEL TEMA

Varias han sida las razones que nos ín<dujr?ron ¿< la 

elección de éste tema., para realizar así un trabajo orQanizñdo 

c o m o e s n u e s t. r o t r a b a j o d e g r a d 05 Jt i e n t a d o a o o r r e g i r o 

preven i r 1 as def i ci ene i as ex i sten tes et । .1 as i nst i tuc i ones 

pr i vadas de ser vi ci as ciel pa í

APORTE_A_LA ECONOMIA NACIONAL

Un Sistema de Inf GEmací ón Interne ¿ñd^rcad^n. f ac i 15 ta ©1 

c on t r o 1 d e 1 e 1 emen t ti h u m a n o, e i 1 og r o d e l os ob i © t i vos y 

genera un crecimiento de las utilidades que? se traduce en 

beneficios para el país.

La Información llega a quién tiene que llegar y en el 

m o m e n t o p r e c i. s o, 1 o c u a 1 s i g n i f i c a a h o r r o ci e t i o m p o y

di ñero.

- Los extranjeros que? nos visitan estarán más motivados a 

u t i 1 i x a r n u e s t r o s se r v i c i o s por 1 a c a 1 i ci a d d e 3. m i s ni o,

U n S i s t e m a d e I n f c? r m a c i ó n I n t e r n a a d e c u a d o p r oc u r a que 1 a s 

d ec i s i on es que se t ornen en 1 a i n s t i t uc i ó n v¿a y a n en c a m i n ad a s 

a 1 1 og r o d e ob.i e t i vo s c on c: r e t os d e 1 a or g an i z ac i ó n que 

redunda a la vez en beneficios para el empleado y el país.



APORTE A NIVEL DE EDUCACION SUPERIOR

put?de ser usado como mator i a 1 de? consu 11



MARCO TEORICO

L a a p 1 i c a c i ó n d e S i s t g? ma s d e I n f í * r m a “ i ó n I n t o rus en 1 ¿a 

Administración de Empresas se ha dacn desde tiempos muy 

remotos, ya que surge de la necee»i dad de canalizar las 

i níormaci anes ger ene i al es al 1 ogro sí i "cc- de i os ob j et i vos 

propuestos«

A través del tiempo las instituciones se han hecho más 

comp 1 e j as, e 1 cr e c i mi ent o de 1 a pob 1 ¿ac i ón y e > c:omer c i o han 

generado la necesidad de mayor número de personas en la 

real izaci ón de las labores comerri ,a1 es por lo cual hay que 

d e 1 e g ¿a r f u n c i o n e s, s u p er v i s <a r, d i r i g i r y c o n t r o 1 a r q u e s e 

logren los objetivos de la empresa instruyendo al personal 

ex i stente y proporcionándoles 1 as i nformari ores necesari as y 

precisas para, la realización de sus tareas« Lo cual ha 

gener^Ado que los Sistemas ele Información sean nuestro objeto de 

estudio para medir el aporte que proporcionan a las 

instituciones ¿ipoyando la torna de decisiones y el control.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Re a I i z ar un ¿an á 1 i s i s acabad o d o 1 os 0 i "»toma s d e

I n f o r ni a c i ó n en s u s a s pee t o s m á s yene r a 1i > a d o s 5 m r d i ¿x n t e i a 

i nvestigaci ón de 1 personal y 1 os si c,tc?o:as vi gnt os on .i as

i nst i tuc i ones de ser vi ci os conipar Anr o 1 o con > as t ó-• •! 1 c«s 

e x i s t en t e s ? a f 1 n d a conocer p ar a ap or t ar -o) i ic i on(- -• y 

optimizar lo que se est¿i haciendo" asi como promover ios

S i s t e rn a s d e I n i o r m a c i ó n I n t e r n a c o n n; i r a s a s u ¿a n 1 i c i- i ó ¡ < - r1 

1 a s i n s t i t u c i o n e s d e s e r v i c i o s d e 1 p a í s.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- D e s c r i b i. r e 1 sí i g n i f i c a d o q u. e t i e n o n 1 o s S i a -■ e

I r i + o r m a c i ó n Inte r n a e n 1 a s s o c: i e d a d e s h ¿a s t a n u e s t r o d i. a s.

D e s c r i b i r e 1 ¿a 1 c: a n c e d e 1 o s S i s t e ni a s d e I r i f o r m a c: i ó n I n t e r n a 

e n 1 a i n s t i t u c i ó n,

- Explicar que i n-f 1 uenci a h¿\n tenido los ¿Avances tecnológicos 

en e 1 desar ro 11 □ de 1 os Si stemas de Int orín¿vci ón,

- Describir el procedí miento a seguir para el análisis y 

di sen o d e Si s temas de Información.

- Explicar el p¿Apel de los Sistemas de Información Interna 

como i nstrumento de p 1 ani -f i caci ón 3 coordi naci ón y contro 1 de 

1 as a c t i v i d a des d e 1 ¿a s i n s t i t u c i o n e s p r i a d as de servicios. 

Detallar los beneficios que se obtengan de la aplicación en 

i nsti tuc i ones de servíci os de 1 as Si eternas de Inf or maci ón

I n t er n a.



FORMULACION DE LAS HIPOTESIS

L as h i p ó t e s i s f o r m u 1 é\ el a s a c o n t i r • u a c :• ó n fu er o 1i h e c h a s 

d e? s p u ó s el e r sal i z a r un a en c u e s t a p i 1 o 1o d 1 r i g i a a ¿\ u s u a r i o s n 

a n a 1 1 s i: a s d e S i s t e m a s d e I n T o r ni ac i ó n y n c? r o n t o d e 1 a a 

i n s t i t < J c i o i"! e s d o s e r v i. c i cj s d o 1 país.

Los segundos conoce?dores de romo dohe í-¡j nr i onar un 

S i e»t e ín a d e I n í o r m ¿-i c: i ó n I n t e r n a d e s;> d e e I : j u n t o d e '■.■ \ a t ¿a t ó t: i: ico 

dentro de? la institución y las gerentes rssponsabies da Ia toma 

de? decisiones y de el asi t i car la Imor hícíl ¿ ón necesaria para la 

o p e r a c i ó n d e s u i n s t i t u c i ó n ? y p o r • ú 11 i 1n t j ¡, A o s s.s u a r i o s q u. e 

j. .11 i 1 i a n las i n f o r ni a c i o n o s r e q u c? r i d a s p ¿¡t ¡“- a r e ¿a 1 i z a r ■ s u s 

f unei enes.

Dfj ¿ktos tres ni veles de¿ntro de 1 a empros;>¿a r y ueron 

í or niu 1 ad as las h i p ó t e s i ss s i g u i en t. o s 5



HIPOTESIS no i

LA APLICACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION INTERNA ADECUADO 

INDUCE A UNA MAYOR INTERACCION ENTRE EL PERSONAL Y LA DIRECCION 

DE LA INSTITUCION.

Var i ab 1 e I n d ep end i en t £?:

La ap 1 i c a c i ó n de un Sistema de I n-f or m¿\c i ú11 ? nt erna ade•:uad~

Indi cadores V ¿ar i abI e .1 nd e p end i entes 

Control adecuado de la In-formación

I n f o r m a c i ó n a t i e m p o

Person ¿a 1 d e b i d a m e n t te i n f o r m a d o

V a r i ab1e Depeodient eg

I n t e r ¿a c c i ó n e n t r e e 1 p e r s o n a 1 y 1 a d i r o c c i ó ta d e 1 a i n s i: i t u c: i ó r a

Ind i cadores Var i ab 1 e Pepend i. ente

Establecimiento de un ¿a comunicación contínu¿A

C o n t r o 1 d e 1 p e r s o n ¿a 1



HIPOTESIS N° 2

A MAYOR NIVEL DE INFORMACION DE LOS EMPLEADOS» MAYOR

PARTICIPACION EN LA TOMA DE DECISIONES DE LA INSTITUCION.

Vari ab1e I n d e p e n d i e n t e s

1'4 i v e 1 de In -F o r f n a c i ó n d e los e m p 1 ce a el o

I n d i c: ¿i d or a s Variable I n d ep end i ente ?

T i p o d e i n F o r m a c i ó n que m a n e j a n 1 o s e fü p < e a ri o s

Jerarquía

Vari ab1e Dependí entes

P a r t i c i p a c i ó n en la t om a d e d e c i s i o n e s d e 1 ¿a i n 111 u c i ó n

I¿i d i c: a d o r e s Var i a b 1 e I n d ej □ e n d i e n t e s

- Tipo de decísi ón

~ P a r t i c i p ¿\ c í ó n e n 1 a s dec i s i o n e s d e 1 ¿a i n s t i c u c > o n



HIPOTESIS N° 3

LOS SISTEMAS DE INFORMACION INTERNA SIMPLIFICAN LAS LABORES DEL 

PERSONAL DE LA INSTITUCION.

V a r .i b I e I n d e p e n d i e n t e ;

Los Sistemas de Información Interna

Indicadores Variable-? Independiente;

Exi st cenci ¿a de un Sistema de Información

~ A p 1 i c a n e 1 S i t e m a d e I n f o r m a c: i ó n

V¿ar i a.b 1 e D e p en d i emL e. :

!... a s 1 a b o r e s d e 1 p e r s o n a 1 d e 1 a i n s t a >-1 j r. i ó n

Variable Independiente;

A h o r r o d e t i e m p o

M a y o r c o m od i d a d



HIPOTESIS No 4

LA INFORMACION A TIEMPO, CONSTITUYE UN INSTRUMENTO DE CONTROL 

PARA LA ORGANIZACION.

V a r i a h 1 g I n d e pan d i e n t e s

L ¿a I n f o r m ¿a c i ó n a tiempo

X nd i c¿idores Var i ab 1 e Xndepeodiente s

Tiempo que transcurre para que una ¿n4 prMci ón 11 oque al 

usuari o»

~ Menos espera por parte del usuari o

- M e j o r s e r v i c i o

Vari ah1e Dependiente:

I n s t r u men t o d e c on t r o 1 p ar a 1 a or q ¿x n i z a.c i ó i i

I n d i c ¿a d o r ce s V ¿a r i ¿i b 1 e Independien t. o;

- S upe r v i s i ó n d e 1 p e r s o n ¿i 1 

~ Medición de ti gmpo para rea1 i zar una acti vi dad



METODOLOGIA DE LA INVESTIGAGIDN

El método ¿a utilizar consiste en la ¿Aplicación de 

encuestas a cada una de las instituciones escogidas en la 

í n u e s t r a« F a r a n u e s t r o estudio s e d e t e r m i n ó u n i. ¿t m a ñ o de 

muestra igual al tamaño de la población de ¿Acuerdo a la fórmula 

uti 1 i zada.

Ademéis del método de encuestas se utilizará el método 

dése r i p t i vo ob ser van d o 1 os & 1 emen t os y t éc n i c as c?>- i st en t es a 1 

ser vici o de 1 Si st ema de I n f ormac i ó n d en t r o do 1 a eme?r esa , 

estudiándolos a fin de comparar y hacer r ecomend¿A~i on-ss una y 

o t r ¿a i n s t i t u c i (i n e s t u d i a d a «

DISECO EMPIRICO

DESCRIPCION DEL UNIVERSO A INVESTIGAR

La pob1aci ón a i n vesti gar corresponde a una 

clasificación de instituciones de servicios de la República 

Dominicana correspondí ente? al área de Educación Superior, o 

s e ae s p e c í f i c ¿a m e n t e u n i v e r s i d a des, d e? 1 a s cual es r e u n e n 

ciertos requisitos como es tiempo de establecimiento, y poseen 

un nombre sólido en el área de servicios de Educación Superior. 

En nuestro país existen tronce universidades de las cuales, tres» 

cuentan con extensiones en pueblos de?l interior y de éstas hay 

once que tienen su $»ede en la ciudad de Santo Domingo y dos en 

pueb1os de1 interi or.



DETERMINACION DEL TAMAÑO ADECUADO DE LA MUESTRA

La muestra fué determinada de un universo compuesto por

t r ece (13) i. ns t i tac i ones ele ser vicios, • n el r a -qug: i ¡os 

o c u p au n i v e r s i el a el e s e x i s t e n tes en 1 ¿a R e p ú i j 1 i c a I ?o m i n i c a n a.

P a r a d e t o r m i n ¿a r 1 a m i a e s t r a s e u ti1 i z ó 1 a í ó r m:. a 1 a 

correspondí ente a una población Tinita, o sea menos de 50VL000 

elementos y el resultada fué el siguiente: 

n = Tamaño de la muestra 

p = 50X d e p i" ob ab i 1 i d ad d e o c u r r en c i a

q ~ 507, dte probabi 1 i dad de no ocurr en ~ i a

N — 13 u n i v e r s i d ¿a d e s

E - 0.O5 margen de error

4 P 0 N
n ~ --------------------

E (N ™ 1) + 4 PGI

4 x 0,5 x 0.5 x 13 
n - -------------------------------------------------------------------------------------

(0..C¿)5) (13 - 1) + 4 x 0.50 x 0.50

13 13
n -   _   

(0,0025) (12) + 1-------- 1,03

n " 12.62 ~ 13 instituciones

TAMAñO DE LA MUESTRA 13
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LOS SISTEMAS DE INFORMACION: DEFINICION Y EVOLUCION

1.1 CONCEPTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Qué es un Sistema de Información? Es un conjunto de 

procedimientos ordenados que al ser ejecutados, proporcionan 

información para apoyar la toma de decisiones y el control en 

la organización. (2)

Es un medio por el cual la comunicación escrita y formal 

s i r ve para man t.ener el con t ac t o en t r e 1 os d i st i n t os n i ve i es tie 

or gan i z ac i ón y (dentro de 1 os mi samas n i val es da 1 a oroan i z ac i. ón 7 

ésto es comunicación en forma vertical y en forma normativa e 

i. n f o r m a t i v a y d e a bajo ti a c i a a r r i b a e n t ó r m i n o s d o p 1 an e s d e 

t r a b a j o y 1 a b o r r e a 1 i z a d a „

L. a I n f o r m a c i ó n q u e s e p r o d i.(r o a t r a v ó s d o u n b (i e n 

si st em¿as d e i nf or mes es un i nst r umen t o va 1 x oso que. usad a 

ef ect i vamente f capacita al admi nistradar para preparar planes 

d e t r a b aj o y p a r a j u s t i p r e c i a r 1 e j e c u c i ó n y 1 o s r e s u 11 a d o s d e 

su p 1 an de trabajo, y para recomend¿ar mejoras en la prestaci ón 

del servicio y controlar los costos.

E1 propó s it o pri nci p a1 d e un S i stema d e In formes 

administrativos es dotar a todos los modos de superación con 

i nfarmación significativa regulada de tal forma que f1uya en

(2) Nuevas Tendencias en el Mundo de la Empresa, Plaza Janes 
Editores, México, 1990. PAg. 165-167.



p e i" í o d os de tiempo predeterminados tac i 1 i t a * i d o e 1 t os n ¿s r 

decisiones y el ejercer la debida responsabi1 i dad de manera que 

e st i m u 1 a 1 a a c c i ó n c o r r estiva.

L a s f u n clon e s ti á s i c ¿a s d e u n S i s t c? m a d e I n < o r m a c i ó n s e

encuentran esquematizadas en la siguiente flaura,

FIGURA 1.1

REPRESENTACION ESQUEMATICA DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Los cambios introducidos por la tecnología informática 

muy adecuada para mejorar la eficiencia de algunos procesos, 

han contribuido a que, durante las últimas décadas, se halla 

desarrollado o1 área de Gistemas de Informaci ón basados en e 1 

or d en ad or.



Sin embargo, algunas veces, se h¿t puesto domas!adí? 

ént a sj. s en 1 os aspectos tec no 1 ó g i cos der ?. v¿ados do ! a

i n f o r ín A t i c a y h a h a b ido u n a c 1 ai r a t ende n cía a o 1 v i d a r o i gnu r a r

que un Sistema de In-f ormaci ón debe estar al ~envicio de una 

o i" g ¿a n i. z a c i ó n y q u e?:1 a d e ín á s de e f e c t i v o d e b o - r ct i c a z .

C o n s e g u i r u n S i s t e ma d e I n f o r m a c i ñ n c? q u i 1 i b r a d o;; n o o s

■f á c i 1, pero intentar lo es respons;abilí dad de tcjdos r t ¿cni cos 

usu¿arios, y sobre todo di re c t i vos.

Di cho ésto, porque se consi dera e1 Sistema de 

I n f o r m a c: i ó n d e s d e u n p u n t o d e v i s t a d i r e o tv o m ¿i s q u e t é c. n i c o,

1.2 COPIO SURGE UN SISTEMA DE INFORMACION

Cuando una empros¿i sobrevi vo y crece. 1 a ?>uper’vi si ón de

1 a s a c t i ’v i d a d e s r e 1 ¿i clon a d a s c o n e 11 ¿a , s e d e s ar í o 11 h a s t a 

en c on t r ar se 1 e j o s d e 1 a 1 c an ce de un s ó lo h om b r e. En e se 

ín om en t o e 1 e m p r e s a rio d e se ub r e q ue 1 e ser á a n e c e s a r i o o on s t ¿a r 

e n vari o s 1 ug r e s a 1 m i sm o t i e m p o p ¿\ r a p o d e r p 1 an ear, d i r i g i r, 

c: o o r d i n a r, a n a 1 i z r y con t r o 1 a r (□ s e a, a d m i n i s t r a r) 1 ¿i s 

d i f e r e n t e s ¿a c t i v i d a d e s d e s u e ín p r e s a,

L cj s e n -F r e n t <a m i e n t o s p a í“ ía res o 1 v e r p r ob 1 emas, t r a n s-f e r i r 

i nF ormaci ó n y veri f i car 1 as rea1 i zac iones, qu e resu11a b an 

adec uados c uanda 1 a emp r esa era muy peque ñ¿a , se vue 1 ven 

d e m a s i a d o n u m e r o sos y exige n ni u c h o t i e ín p o.



E n o t r a sí pal a b r as, el. a d m i n i st r a d or o r o p i e t a r i o s e 

encuentra sumergido en una red compleja de deberes relacionados 

r ecíp roc amente, que debe c ump1 i rB

Su r e sp uest a a esa s i t u ació n es p r o d cu i í..> 1 e y p r á c t i c a , 

reconoce que necesita ayuda en su empresa, para que pueda 

c o n t i n u a r ti esa r r o 11 á nd os e, y con t rola 1 o s o e r v i c i o s d e q t r o 

l'i o m b r e, para q u e le ay u d e a d e s e m p o n ¿i r 1 ¿a a f uncí o n e s 

aid en i n i s t r a t ivas ¡j debe r ec on oc er se qur. pue$i t o que e r a e 1 ún i c o 

¿Administrador — propietario, todos sus actos.: hasta ese punto-, 

p o r d e < inte i ó n y e r a n t ar e ¿a s d s a d ni i n i s t r ■ ac i ó n; o i n e m b a r g o 

c u a n d o e n t r e e n escena u n s o g i a n do a d m i n i s t r a d o r , 1 a

ad ni i n i s-1 r ac i ó n p r op i ¿amen t e d i c: h a r e q11 i er o d o íjt r a d e -f i n i c i ó n r 

Repenti na mente n los prob1emas autor i dad

r esponsabi 1 i dad, común i cíac i ones y org¿u i i z ¿ac i on, comí enz an a 

¿'isumi r proporc i ones consi derab 1 es, Dónde? se i n i c i ¿a 1 a z ona de 

aut or i dad y i"espcjns¿ab i 1 i dad de un hombr ce y d ónde t ór mi na 1 a de 1 

ot r o? óQ u i ó n d ebe decirle ¿a q u i ó n que h ag ¿a qc i ó ? y ¿Qu i é n 

r g? p o r t a a q u i é n ?

Se presenta en el horizonte todo el ¿Aspecto de los 

p r o b 1 e en as de o r g a r । i z a c i ó n y c o ni i e n z ¿i a t o m ¿a r t o r m a 1 a n e c e s i d a d 

de un Si stema de Inf ormaci ón para la Administi”¿aci ón (SIA) .

De manera ideal« la evolución de un Sistema de 

Información para la Administración se efectuará encaminada por 

pt?r‘sonpompeLenfes» ciui0n@s triridrán cuidado de estructural el

S i s t o m a d e I n f o r m ¿a c i ó n p ¿i r a q u o s a t i s f a g ¿a los objetivos de la 



organi zac i ón y responda a las real i desdes de su ambiente, tanto 

interno como externo. No obstante., 1-i experiencia indica que 

1 os Sistemas de Informaci ón para la Admini traci ón (SIA) se 

desarrollan por medio de tanteo para satisfacer necesidades 

¡" ep en t i n as y r esp onder a c r í s i s i mp r e v i s t a s,

El resultado como pudiera espprarst?. es un sistema que 

c r e c e p r e sí t a n d o p o c a a t e n c i ó n a 1 a s n e c o s i d a d e s q e n e r a 1 es de 1 a 

organización total. Por lo común, toma la torma de una red de 

s u b “■■ s i s t e m a s i n f o r m a t i v o s 11 d e re m i e n d a c en 1 g i .i n o o d e e 11 os 

relacionados entre sí, otros en yuxtaposición.; algunos más que 

efectúan tareas por duplicado y muchos que funcionan con -fines 

cruzados«

A med i d a que se desar r o 11 a 1 ¿\ or g an i z ¿ac i ón, 1 os

a d m i n i s t r a d o r e s e s t a b 1 e c e n me j or o s c a u c e s d e c o mu n i c ac iones 

para satisfacer sus necesidades de in-formaci ón exacta y 

oportuna„ Se nor ma1 i zan? estabi 1 i z an y programan háb i tos de 

información -formales, semi --f or mal es e:, incluso., informales. Se 

estructuran -flujos de Información para conocer i instantáneamente 

1 a apar i c i ci ón de prob1emas, poder r esponder con rapidez a 1 a 

crí si s y t r azar t rayec t ori as def i ni das para que 1 as or denes de 

1 a admi n i straci ón 11 eguen a los puntos críticos de acc i ón de 1 a 

or g an i z ac:: i ón . Ha n ac i do un Si st ema de I n f or mac i ó n par a 1 a 

A d m i n i s t r a c i ó n v i a b 1 e.

El criterio para evaluar la eficiencia de un Sistema de

I nf ormac i ón para 1 a Admi ni st r¿ac i ón es que propor c i one datos 



exactos, aportunos y s i g ni f i c ¿at i vos par a 1 3 p 1 ane a c •. ón- el 

a n ¿i 1 i s i s y e 1 c o n t r a 1 p o r parte d e 1 a A ó ni i n i s t r a c i ó n , Q n e i 

f £ n de 1 og r ar que e 1 cr ec i mi enta de 1 a org¿xn i z ac i ón seópt mo.

Mi la grandiosidad del equipo, fu la complejidad pe 1 as 

t ócn i cas de tom¿a de d ec i si ones pueden uon trarrestar e 1 hcpa pe 

que el Sistema de Información par ü 1 a Admi ni straci ón no 

satisfaga ese criterio. Debe servir nara mejorar 1 a 

admi nistraci ón de la o rgani z ac i ó n.

En Resúmens se desarrol1 ó un Sistema de Información para 

la A d m i n i s t r a c i ó n e n r e s p u e s t a a 1 a o r j e c e s i < I a. d es q u e s e tiene 

de datos exactos, oportunos, signi-Ficativos, con el f£n de 

p od er p 1 an ear, anal i z ar y c on t r o 1 ar 1 as a c t i v i d ¿ad e s d e 1 a 

empresa, para optimizar su supervivencia y su crecí miem:or

E1 S i s t e m a de I n f o r m a c i ó n d e A d m i n i s t r a c: i ó ri r o a 1 i z ¿\ é s t a 

1 ¿Ahor , pr opor ci onando med i os par ¿a 1 a entr ¿Ad¿a y 1 a sa 1 i da de 

datos, ¿Además de una red de decisión - retroal i mentad ón que 

¿ay ud a a 1 a Ad m i n i st r ¿ac x ó n ¿x r esp on der a 1 os c a mb i os p r esen t es y 

futuros en el ambiente interno y externo de la organización.



INTERDISCIPEINARIA DEL CAMPONATURALEZA

ReaI ment e no es posible presentar una teoría de

S 1st em as de Int orm acion. Como en mucho.-“ otro s c a m p o s, no

existe una teoría central en la cual podamos son-fiar. Esta

c a r e n cia d e u n a t e o r í a unificad a n o d e b o se r muti vu d e a i a r m a ?

t a m p o c o e x iste u n a t e o r í a de co mer c * a i i r a c i ó n n i un a t e o r í a d e

cont ab i 1 i dad. La contabilidad es u.n c a m p o que h ¿a n c r e a d o 1 o

h u(n an o s y su t eor í a es ar b i t r a r i a s i s© 1 a c omp ar a con .1 os 

p o s t u 1 ad os c i e n t í f i cos d e un c amp c c omo 1 a -F í s i c a.

En general, el campo de los Sistemas de Información se 

relación© con el uso e f e c t i vo do 1 a tecno 1 og í a de Inf ormaci ón 

en una organización. La figura 1 „ 2 muestra una perspectiva de 

los Sistema de Información en un ordenamiento continuo que va 

de la ciencia de la computación en un extremo a la psicología 

en el otro. La cienciei de la comput-uri ón contribuye con los 

f undamentomatem¿it i cos de .1. os si stc?mas de cómputos. Estos 

resultados ayudan a los ingenieros en electrónica a desarrollar 

mecanismos y programas de computación. La investigación de 

operaciones pr oporci ona gran númoro de tócni cas para mejorar 1 a 

toma de decisiones y desarrollar soluciones a problemas 

compl e.j os.

Las áreas funcionales de la administración, como

c o n t a b i 1 i d a cl ? f i n a n zas,

p r c»p or c i on an e 1 c on t ex t o

producei ón

y al

cornerei a1 i zaci ón,

medi o especí f ico par a 1 os



S i s t e m a s d e X n f o r in ación«

Los estudios sobre organización ¿Ayudan ¿\ entender cómo 

los Sistemas de Información ¿Afectan a la insti turi ón, ¿Cómo se 

pueden diseñar sistemas par ¿a asegur ar el éxito de la 

i m p 1 ¿i n t ¿a c i ó n ? Ele a m p o de 1 a p s i c o 1 o g i a a y ud a a ] a o o mp r e usi ó n 

d e 1 o s p r o ceso s de ded si ó n d e 1 o s i n d i y i d u o s , y 1 a n ¿a t u r a 1 e z a 

de la inf ormac i ón necesari a p¿ara la toma de dec i si nncs«

Gíu i en es est u d i an el c a mp o d o 1 os S i. s t o m a s d e

I n f or m¿ac i ón ? d eb en ex t r aer 1 os c omp onen t es r e 1 evt p$ ci e c ad a 

un o de esos d i f er en t es c ampos y o cmb i nar ¿ □ s f or mand o un 

c o n j u r> t o s i g n i f i c a t i v o d e c o n c e p t o o r e 1 ¿i c i cj n a d o s c o n e 1 

p r o i" e s am i e n t o de i n f o r m ¿i c i ó n e ri ì a s o r g ¿a n i a don e s. L a 

n a t ur a 1 ez ¿a i n t e r d i sc i p 1 i n ¿\ r i a d e 1 <: ¿amp t:? í " on t r i b u y e a su

r i q u e z ¿a ? p ero ine r e m e n t a 1 a c: o ni p 1 e i i d ¿a d d e 1 os S i s t e m a s d e 

I nf or mac i ón . Es de esper ar se qi.»e e 1 es111d i an t e de Si st em¿is de 

I n f c j r in ¿a c i ó r i e n c li e n t r e i n t olee t u a 1 m e n t e e s t i m u 1 ¿a n t e 1 a f a 11 ¿a d & 

1 í m i t e s p r’ e c i s o s «
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Sis t e m a ti e a c t i v i d a d e s d e d o => ~ m á s p e r s o n a s

c o h s c i e n t e m e n t e coa r d i n a das. Se p u e d e r o m p 1 o t a r i ¿«. d e < i n i c i ó n 

agregando que todo éste sistema debe estar orientado a producir 

resultados positivos en calidad y tiempo. para lo cual, hay que 

buscr el si nergí smo de 1 a i nter ac~i ón de 1 as personas, 

r ec ur sos d e c ap i t a 1 y t é c: n i c os a

L.os i deal ser í a obtener c< a 1 menos pr opi ci ar 1 a

'‘ah s o i" c i ó n ” de la gente p o r p a r t e d e 1 ¿a or g a n i z ¿i c i ó n s p a r a que

e 1 emp 1 eado no diga si mp 1 emente quo es parto de la mi sma, sino

que sienta y diga “yo soy la or garó r ar i ón " . Sabemos que ésto 

es difícil de conseguir, pero puede lograrse con un elevado 

n ú mer o d e p e r son as, p ar t i c u 1 ¿ir morí t o s i se 1 e s i n c u 1 c a que ellas 

n o so 1 ¿a men t e t. r ¿ab a j an p a r a u n < a or g an i z ac 1 ó n, sin o qu e, t amb i é n, 

1 o h a c: e n p ¿i r ¿i e 11 o s mis m o s.

No nos olvidemos que lo más importante es la gente y que 

a e 11 a t e n e mas q u e d e d i c a r t i e n> p o, d i n e r o y e sf u e r z o B Sin 

embcirgo es conveniente aclarar que la organización no es el 

rond i mi ento en sí mismo, si no e 1 requi si to previ o de1

r e n d i m i e n t o »

D e la m i s m a m a n e r ¿a q u e? e n t o d «\ or g a n i z a c i ó n r e a 1 e x i s t e 

un componente f ormai 1 y uno i n f orma 1tambi én al hablar de 

Si st e?mas de I nf ormaci ón podemos hacer 1 a mi sma di st i nci ón. 

Aquí sin embargo, es preciso centrarse fundamental mente en el 

Sistema de Información formal, lógicamente el que más puede 



a p r o v e c h a r s e d e 1 o s avances- t e c n o lógico s d o 1 a I f i f o r f¡i a t i r a.

Es i mportante na perder de vi st& 1 a v i tona i a de su 

complemento de Sistema de Información fnfnrmal por dos razones; 

una, quizás la más importante, cfur ambos cü&xist.en, y, por 

tanta, el diseño del Sistema de Información forma) debería 

adaptarse a las características del informal uue sp ronoscans ; 

otra que, aunque en menos escala. es posible prestar ayuda a 

t r a v é s d e 1 a t ec n o 1 og í a d e 1 os or d ©r i ¿\d o r ©s .

En el contexto del componente formal de una 

organización, el Sistema Información puede considerarse como 

p a r t e d e 1 d en om i n ad o Sis t e m a d s íj p o r x c i on e o que, se g ó n Pérez 

López es "El conjunto de reglas a las que han de ceñirse las 

acciones de los individuos para conseguir el resultado que se 

espera alcanzar a través de la organización". En este sentido 

el Sietema de In f orrnaci ón está comprondi do en la org¿anizaci ón y 

al servicio de sus objetivos, con los que debe mi^ntener un 

e 1 e v a d o g r a d o d e c o n g r u e n c i a p a r a s e r r e a 1 m e? n t e eficaz, p u é s d e 

otro rnodo, acabar í a convi rtiéndese en un estorbo y la 

s e p a i" ac i ó n e n t r e o r g a n i z a c i ó n y S i s t e rn a d e I n f o r m a c i ó n 

desaparecería paulatinamente. Esto a primera vista tan simple 

y coherente, ha planteado numerosos problemas, en particular a 

la hora de diseñar un Sistema de Información en el marco de 

□n^ani z aci ones concretas; ésta problemát i cca se ha agr avado aún 

más, cuando se ha pretendido apoyar la construcción del Sistema 

de Información con tecnología Informática.



CONTRADICCIONES DE UN ENFOQUE TECNICO

O i" a n p a r t e de 1 ¿a ss d i f i c u 1t ad e : ne n j on a H a s m á s ar r i h a

h a y q ue b as c ar 1 ¿i s e n a n a c a e s t i ó n d u.- en f o q a “■ ? qu a • । a p a & s t o.

por regla general, excesivo énfasis en ai s5 ar las Sistemas de 

I n f o r m a c i ó n de 1 r e s t o d e la o r g ¿a n i 2 ¿a c i ó n a o f o a t o s d e a n ¿11 i s i s

y diseños (y en muchos casos en aislar los ¿Aspectos

tecnológicos de todo los demás). Los rebultados de éste tipo 

d e a n ¿i 1 i s i s , ¿au n qu te a menudo i n o 1 u s o m i a y b r i 11 a n t e d e s d e un 

punto de vista técnico, en ciertas ocasiones han sido en 

c on j un t o tiesa 1 en tactor es, p or qu e, d © se n f oc ¿ad os 1 os ob j et i vos s su 

utilidad ha sido en ¿As dudosa, e incluso se diría que negativa. 

Una de 1 as c i rcunst¿mc i ¿as que mAs ha cond i c i onado óste ost ado 

de cos¿as , ha sido 1 a mar cad¿a i nh i b i c:: i ón de 1. os di r ec t i vos de 

1 as cjr gan i zac iones en tem¿as de p 1 an i F i c¿aci ón y d i sg?ño de 

S i s t e m ¿a s d e I n f cd r m ¿ac i ó n, so b r o t od o c: la ¿a n d o o s t a t j ía h a p o y a d o s e n 

1 a t e c n o 1 o g í ¿a I n F o r í» A t i c a.

E11 o h¿a i mp 1 i cado ¿a menudo otros proc:esos conexos 

n e g a t i vos, c om o 1 a d e 1 eg ación d e ci e c i s i on es v i t ¿a 1 gas p ar a e 1 

Sistema de Información en personas, de formación exclusiva 

•Flandamenta 1 mente i:écnica, la fai 1 ¿a de integraci ón de 1 

departamento de Sistema de Información en el resto de la 

organi xaci ón, el di serio de planes de personal para éste 

d e p a i" t ¿amen t o en e v i d en t e c on t r ad i c c i ó n c on 1 os demás, etc. 

Todas éstas circunstancias han contribuido a empeorar todavía 

m á s 1 a s i t u a a i ó n, h a s t ¿a d e s e m b o c: ¿i r e n u na especie de e s p i ral de 

d e s p r op ó s i t o s.



F* a r c o n s i g u i e n t e, E?Si- 3. h>p O r" tan~f?no UÌV.’. diAF que 1 a

inhibición de .1 ¿t di ree ci. ón sn maxp r ?.. ¿a _de_ Si »temas do

Información, niBcanizados o no conduce f AslLl^D t& * 5 fraraso.

1.2.3 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Toda, la gente en una empresa de^de? el presidente hasta

e 1 e m p 1 a a d o d e 1 ¿\ b o d e g a ? es p ar t e de una red de

c omun i cac iones.

Las c o m u miración e s d e 1 a o m pros a 1 ¿t t r a s m i1 p n a 1 tj u ñas 

personas de la empresa y las reciben otras. Son para los 

d u e ños y e m p 1 e a dos d e 1 n e g o c i op a r a e 1 p á b ií c; rj,

Las comunicaciones empresariales que se mueven de arriba 

hacia abajo entre los empleados y supervisores se 11 aman 

Co m u n i c. a clones Ve r tic ¿a 1 e s. Las comunicar i ones que se mueven 

en tr o co 1 egas dentr o de 1 as comi1n i cac i ones se denomi nan 

Común i c ¿ac i ones Hor i z on t ¿yl es.

Para la mayoría de la gente, las comunicaciones 

horizontales son más fáciles que las verticales, ya que se 

parece?n más a las comunicaciones normales y entre personas. 

S i n e n b a r g C3, h a y q u e t e n e r c u i d a d o d e c: o m 11 n i c a r se s i e m p r e c o n 

1 o s c o 1 e g a s d e m a n o r a respe 11 .i o s a«

Hay dos tipos de comuni caciones verti ca1es dentro de las 

empi- e?s¿as. Las I nst r uc c i onos -aon 1 as comun i c ac i ones qu& 

establecen lo que hay que hacer. Pueden determinar los 



i" e s u ,i. t a d as que se aspe r a n, Los i n -f o r m e s d e o c r i Le!; 1 o q< á e s o h a 

h e o h o o .1. o q □ e h a o c u r r 5 d o..

Est os dos t i pos de comun i c¿ac i oní-s fmpr csar i a 1 g?s t i »nden 

a moverse en una dirección especí -f i ca . Las instrucciones so 

t i e n d e n a m ¿i n d a r h a c i a a tí a j o.

El Presidente y los Gerentes de primer nivel reciben 

i n-f ormes de los emp 1 ea d o s de t oda 1 a i r s st i tuc i ón,

EstudiíAn los informes y mandan órdenes e instrucciones a 

su.s p r op i os t ér mi n os . En t onces 1 or, mar:dan a 1 os e?mp 1 e¿Ados d e 

1 i n e a« A1 rn í sm o t: i emp o s los g o r o n t e s y su p or v i sor es. p r epar a n 

i n f o r m e s b a s a d o s e n o casi on es en 1 o s d e t a 11 e s qu ce r e c i b en d e 

e íti p 1 e a dos. M a n dan é s tos i n -F o r ni e s ti ac i a a r r i b a ? a 1 o s d e 1 

primer nivel.

L. a p r i ni o r a r es p o n saib i 1 i d ¿i d d e un emp 1 o ¿ad o e s r e c i b i r y 

s o g u i r i n s t r u c c i o n e s n

De ésta -forma queda establecido que tan importante es la 

comunicación en las organizaciones y que depende de directivos 

y operarios hacer una realidad que ésta comunicación interna se 

en c ¿i m i n e a 1 1 og r o e -f i c a z d e 1 os ob j e t i vos t a n t o i n d i v i d u a 1 es 

como 1 os de 1 a i nst i tuci ón.



1.3 HISTORIA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

La historia de los Sistemas de Información data de 

épocas muy romo tas. En el siglo XVIX y «nter i ores. Los

Si stemas de InTor mación se ut i 1 i z a b an •:Ie ■' orma r udi men lar i a en 

1 a c u 11 ur a Eur op e ¿a ..

Desde el punto de vista conreptuíd , los Sistemas de 

I n f or ma c i ón s i empr e han ex i st i do, per o e:1 os s i g 1 os an ter i or es 

a 1 X V111 n o e x i s t i a n or g a n i z a c: ion e s r or í n a 1 o s r y n o s e c on t a b a 

con los conocimientos y técnicas necesarios para poner a 

-F u n c i on a r u n s i s t e m a d e i n F es r m a c i ó 11 d e m a n e r a p 1 o n a.

No se puede habitar de Sistemas de InFormación si no se 

me n c i on an 1 os mec an í smo s u t i 1 i z ¿ad o s , n a r a oue e 1 s i st em a 

f u n c i on e a y a q u e 1 a t ec n o 1 og í a 5 e 1 I». o m b r o y 1 o s p r o c e ci i m i on t os 

s o n 1 o t r e s e 1 e m e n t o s b á s i c c> s p a r a p o n e r 1 o e n e j e c i i r i ó n. L a 

historia de los Sistemas de Información regid ere de la 

o vo 1 uo i (ó n de 1 os e q‘-i i pos y t. ó c n i c ¿as d o pr oc eso ddía t os que

v e r e m □ s ¿< con t i n u a c i ó n ..

EVOLUCION DE LOS EQUIPOS DE PROCESO DE DATOS

La e?volución de los equipos de proceso de datos se da 

P°r 1 a n ec esidad de 1 h ombr e de r e¿a 1 i z ar c á 1 c u 1 os c ad¿a vez más 

comp] icados, surgió la necesidad de emplear 11 máquinas" que 

fací liten ésta labor y después de unos años de investigación y

G'VolUCj (5n éste terreno, comenzaron a surgir los primeros 



prototi pos,

H ai.(k a r ci A i I =: en c on c 1 uy ó e 1 M ARK 1 o n i 9 '1 . L ¿as gr ande s 

d i me n s i o n e s y 1 a 1 o n t i t u d de ó s t a m ¿i qu *. n a la 1 i i n i t a b an, I?: ” Ir o r t

y Mauchly construyeron el ENIAC e?n ENIAC es el nri mor

ordenador electrónico de la historia de los c:omputadores,

Como punto de referen c i a □ ar a va)orar e 1 avanco 

tec no1 ógico a1c anz ado hasta h ij y5 can o señ a1 ar qu e

mi croar denadares actuales como SPIXI^ DRAGON, GRiCy AF'PLGr 

COMMODORE, ofrecen mayores prestaciones^ son fnás rápidos y 

c o n s u m e n m ¿i s a menos 1 o q u e u n a h c* m t i 11 a r 1 m i s m o t i e m p o q u e 

sus dimensiones son de unos pocos centímetros y su peso es 

í n f i mo..

1.3.2 DESARROLLO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN LA

REPUBLICA DOMINICANA

Los Sistemas de Información en la República Dominicana 

han experimentado desarrollo tecnológico, pero no se puede 

decir que aperan en toda su plenitud.

CODETEL ha contribuido en gran escala con el desarrollo 

de los Sistemas de Información tanto interna corno externamente, 

ya que el teléfono como medio de comunicación en las 

instituciones, vino a resolver múltiples problemas, 

proporcionando rapidez y mayor eficiencia en el desempeño de 

las labores.



□tros avances tecnológicos tales romo o a u ■ ' 

. .< pn 1 as
complatadoras a 1 ser vi c i o de Si st emas dr 1 nf o: m au ?. »1

„ arv 'i Id
i n s t i t u c i a n o s, 1 a t e c n o 1 o g í a d i g i t a 1 a i i n s v. a x a r s t? e - • 

f i b r a ó p t i c a en 1986, e 1 t e 1 ef ¿ax (f ot oc op i ad ur a a d :• s u<* n u ' 

o t r o s , h a n m a r c a d o un inte r ó s c a da v oz m á s c r ec i w t e p ot P " c 

de los admi ni stredores por conocer el verdadero alc¿\nce 

ad ec: ua d o m an e j o d e 1 as i n t or m a c i on es d er»t r ■ o d e 1 a e mp r es ¿i«

Pode m os d e c i r , q Lie 1 a t ec n o 1 o g í a o. x i e t e y a en x a 

República Dominicana, aunque a elevados costos? poro lc> que 

frena el desarrollo de los Sistemas de Informar j ón es ¿a menudo 

e1 des conoci mi ento que ti enen 1 os admi nist radores en materi a d e 

i n f o r m a c i ó n g e r e n c i a 1 ..



C^F> I TOUO



METODO RARA EL ANALISIS Y DISECO DE SISTEMAS DE INFORMACION

2. 1 MARCO CONCEPTUAL

a ) Pr i n c i p i o Gener¿a 1 
la relación con 
Informaci ón«

de la Condurrión por Objetj vos y
furici ón d e S i st em ¿i s d e

b ) Pr oc: eso d ec i sor i o.

c) Ventajas de la utilización de un ú: ó t o d < * a d v? c u ¿a d o.

d) La En t rev i st a.

2.1.1 PRINCIPIO GENERAL DE LA CONDUCCION POR OBJETIVOS Y SU

RELACION CON LA FUNCION DE SISTEMAS DE INFORMACION.

L ¿i con d u c c i ó n p o r o b j e t i v o s e s u n a f o r m a p a r t i c u 1 a r d e 

pensami ento en torno a la t area directi v¿a. Es i neludab 1 e que 1 a 

m e j o r t a r e a d e d i r e c c i ó n c o n s i s t e;

a) En el complemento de un fin especifico

b) En la so1uci ón de un prob1ema determinado

El diseno de Sistemas de Información es la actividad 

principal de la función de sistemas y para su logro se ubicará 

alrededor del análisis crítico de los objetivos de la 

i n f o r m a c i ó n a pro d u c i r y de las op gj r a cío n es n e c e sar i a s para s u 

obtenci óru



La i n f or mac i ó n se c on v i sr te en el e 1 e»*en t t u r¡ d ¿mi en t a i 

en el proceso decisorio tomando en cuenta los tros conceptos 

básicos de la administración que soné Información, Decisión y 

Objetivo; y de la interacción armónica de f os mismos, dependerá 

e 1 ó x i t o el e 1 a o r g an i z a c i ó n

TRES CONCEPTOS BASICOS DE LA ADNINISTRAPION.

OBJETIVOS .... > P r o c e s o P o 1 ¿tico

DECISION INFORMACION

P r o c e? s o D e c i s o r i o P r o c e s o I n form á t i c o

c ) En 1 a consecuc i ón de una meta part i ci,i1 ¿ar

d ) En e 1 1 ogr o de un resu 1tado preest a b 1 e c i do

La de f i n i c i ón de ós tos ob j et i vos para t oda

organi z ac i ón, será el punto de part i da 1 ógi co do 1 mej orami ento

de la toma de decisiones y se -fundamenta en tres premisas 

bási cass

1> Si no se apunta una meta se deseonoce si está r ecor ri endo 

un buen cami no „

2) No se puede determinar o evaluar los resultados de una 

gestión sin una perspectiva en relación a la cual poder

medir 1 ¿xs o compararlas.



Los funcionarios de una empresa no pueden ¿ctu«r con toda

eficacia si no conocen las metas esy.abJ.e< i dade la

or g an i z a c i ó n 3 p ar qu é se dirigen a ellas y hasta que punto

ac:túan correc t amente en re 1 ación a ellas.

Deci d i r i mp1 i cü selecci onar e1 curso de acc i ón más 

c o n ve n i e n t e en f un c i ó n d e un o b j e t i v o p r o f i j a el o, D e 1 a c a 1 i d a d 

de la i nf ormación con que se cuente, dop>enderá en gr an modid¿x 

e 1 r e? s u 11 a d o d e la de c i s i ó n..

Los Sistemas de Información son el grao vehículo a 

través de los cuales se obtienen las informaciones que los 

directivos requieren para el desarrollo de su función 

primordial que es DECIDIR. (3)

FIGURA 2.1

CAMINO CRITICO DE LA COiMDUCCIDN POR OBJETIVO

(3 ) Análisis y Diseño de Sistemas de Información» Senn James 
A » y M é x ico,, MeGr aw-H i 11, 1987 «



Contando con un adecuado conocí ¡ni et i to de 1 <*ac 

circunstancias brindadas por la información recibida, se tomar* 

la decisión la cual determinará el curso de ac~ión mòti 

cori ven i eri t e par a cump 1 i r c on 1 os ob j et i vas p r e x j ados, Un a vez 

tomada la decisión., se deberá evaluar el r ¿esultano de la acción 

camparándol ¿x con los objetivos, si éstos resultados no son 

s& t i sf ¿xc t or i os ? por med i o de 1 si st ema de con t r o i se pr oduce un a 

r e - ¿a 1 i m e n t a c i ó n d el proceso u t i 1 i z an d o n u e v a s i n f oí- « ¡ a c i en o s,

2,1.2 PROCESO DECISORIO

La estrategia del análisis de decisiones para la 

determi nací ón de los requer i mi entos de sistemas de información 

complementa el análisis de flujo de datos, (4) Esta estrategia 

realza el estudio de las objetivos de una operación y de las 

decisiones que deben realizarse para cumplir con los objetivos 

y 11 e v a r a cabo e 1 n e g o ció, L a s d e c i s i o n e s s e p r e s e n t a n t ¿a n t o

en los niveles operativos como en los de alto nivel gerenciékl. 

La. estrategia de análisis de decisión guí¿x éstas preguntas? 

¿Qué condiciones pueden surgir para que afecten a la decisión? 

¿Cuáles son las alternati vas de acción disponibles para quien 

toma la decisión? ¿Qué condiciones son más importantes al 

tomar 1 a deci si (5n sobre 1 as acciones?.

< 3 ) A n á 1 i s i s y D i s e ñ o d e S i s t e m a s d e I n f o r m a c i ó n. 
A « „ M é x i c cj, M c G r • a w - H i 11 ? 1987«

Senn JcAmes



E s t a e s t r a t: e g i a r e v e la los d a t os y * a n c? c e s i d a d e s d o 

i n f or m a c i ó n de 1 as personas q u e t i e n en q u e t om a r d e c 3. s i n n e c, 

e s p e c í -f i c a s.

Con -frecuencia el análisis de? decisiones también r>e 

ut i 1 i z a por parte de 1 a a 1ta gerenci a par ¿\ 1 a t oma do

dec i si ones. La ¿a 1ter nat i va que sel ec “ i onan 1 os ger en t es 

r e s p o n s a b 1 e s d e la t o ni a de d e c i s i o n o s r o n c u a n t o a u n a 

estr a t eg i a de pr ec i os en tre un c on j un t o d o a 1t er n at i vas, se 

maneja en forma diferente a la opción que tama un supervisor de 

departamento parca aceptar y rechazar pedidos. En el primer 

caso, los análisis deben enterarse sobre los aspectos de 

p r ec i os c u an d o i d e n t i f i c ¿An 1 o s ob j ot i vi?s g or e n c i a 1 es y 1 ¿a s 

d ec i s i ones que t i e?nen que h¿acer ..

La d ec i s i ó n d e r ec ti az ar p od i d os g en er a 1 nien t e oc ur r e 

con más -f r ec uen c i a 5 d e nían era, que 1 as c ond i c i ones y ac c i ones 

n or ma 1 men t e se c: on oc e n . Est ud i a r 1 ¿i d ec i s i ó n pi.<ed e no r e quer i r 

el desarrollo y prueba de nuevos modelos,, pero determinar cómo 

r e a 1 i z a r la de c i s i ó n si es u n ¿a s p e c t o i m p o r t a n t te.

2.1.3 VENTAJAS DE LA UTILIZACION DE UN METODO ADECUADO

Est as not ac ion es se nc i lias son fáci 1men te entendidas 

por los usuarios y personas de negocios que son parte del 

proceso que se estudia; por lo tanto., los analistas puedan 

trabajar con los usuarios y realmente hacen que participen en 

el estudio del -flujo de datos. Los usuarios pueden hacer



s u g e r e n c: i as sobr e mo d i -F i c a clones d e 1 os d i a g f a m ¿a s p a r a 

d o s c r i b i ron f o r m a m A s e x a c t ¿i la ac t i v i d a d d o ?t o s n eg o c i os ; 

t a m b i é n p u e d e n ce x a m i n ar 1 o s día g r a m a s y se ñ a 1 ar 1 o s p r n b i o ni as 

rápidamente? de man cera que se puedan corregir antes de que se 

i ni ci e otro traba j o de di seño, si 1 os prob1ornas nn se 1 cuai i zan 

en f orma ant i ci pada en e 1 presceso de desari“o1 1 o ? ser á niuy 

d i f í c i 1 c □ r r e g i r los p este i-- i or me n te, i. n c 1 a s □ e y • t a r i o s & ti e mp o 

p u e d e p r e v e n i r u n a t a 11 a d e 1 s i s t e m a.

E1 a n à 1 i s i s del fi u j o de d a t o s p e r a > i t e ¿a 1 o s an a 1 x s t a s 

a i s 1 ar 1 as Are as de inte 1-és de la companx a, estudlari .as y 

ex aminar 1 os datosi que entrari al pruceso y ver còrno se 

modi f i can cuando sa 1 en de 1 mi smo. Con Forme 1 oe- ana 1 i sr.tas 

r e c op 11 a n In e c In osi y ci stalle s, s lì 0: r e c i ♦" n t. e c on c c i m 1 e n t o d e 1 

p r oc esi o X os 11 e va ¿\ r e a 1 i z ar p r egun t a o sob r e p ar t. e 5 esp ec x -f 1 c a-s 

del processo 5 que a su vez los conduce a una 1 ovest ìgnei ón 

adicional.

2.1.4 LA ENTREVISTA: UNA HERRAMIENTA DECISIVA

Las Entrev 1 st as se ut i 1 i z ¿an p ar a rec ab ar i r»< or mac i ón 

en f or ma ver b a 1 ? a tr av é s d e pr eg untas que propone e 1 ana 1 x $31a. 

Rui enes responden pueden ser gerentes o empleados5 1 os cuales 

son usu ¿1 r i o s ac t u a 1 es d e 1 sist ema ex i st en t e y usuar i os 

potenciales del sistema propuesto o aquéllos que proporcionarán 

datos o serán afectados por la aplicación propuesta. El 

ana 1 fsta puede entrevistar al persona 1 en -Forma indivi.dua 1 o en



g r u p o s, Algún o s a n ¿a 1 í s t ¿as p r e -f i e r e n é s to ,T} ¿ _
que otr -a-i 

técnicas., sin embargo,, las entrevistas no sx .
-»On 1 ¿a mejor

•fuente de? datos de aplicación..

RECABAR DATOS MEDIANTE LA ENTREVISTA

La Entrevista es un ¿a -forma de uüi¡v^
^r'iórq no de

i nterroqaci ón „ Al ¿Anal i z ar 1 as carácter 1 st i. 1
•!- o s < j x s t e m a s

c on p c?r son a 1 se lees i on ad o c u i dad os ame n t e p cu- ... (
c- o i -j í_. i ,-f, y <3 n t o -

sobre el sistema, los ¿xnalístci puedan cancH-er
datos que no

están di sponi b 1 es en n i nguna otra -f orma,

En 1 as i nvesti gaci ones de sistemas. las •formas;

c u a 1 i t a t i v ¿a s y c u a n t i t a t ivas de la >. nt orííiac i ón 1 oí p o r t a n t e s

i nformación con

descri pe i ones o

probi ornas. que descri peí enes tratan

c o 1 i n ú m e r o, -f r e c u e? n c: i a o c a n t i d a d e s.



2. 2 EL OBJETIVO DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Par a 1 a ad mi n i st r ac i ón es; Pr opor r • mn a r a 1 a emp< r esa

un mecanismo para el ejercicio de 1 a admi n ’ s t r ac. ¿ ó tí -

A1 el i s e ñ a r u n S i s t e m ¿\ d e 1 n í " r m a c i ó f i ? a r a 1 a

a d m i n i s t rae i ó n 1 a d i r e c c: i ó n d e b e d e i: e r m i r i a r 1 o s i g u i e n t e;

1) Qué datos se necesitan,

2) Cuándo se requieren.

3) Qui én o qui enes lo n ecesi tan.

4) D ó n d e s o n n e c e s a r i cj s,

5) En qu é <or ma se nocesi t an.

6) La i mportanc i a de los el ement os d© 1 os d¿at os par a dar 1 es un 

t r a t a m i o n t o p r i or i t a r i o o n e 1 c i c 1 o d e p r o cesa ni i e n t o,

7) C la á n t o c u e s t ¿a n ?«

0) L os me c ¿i n í s rn o s de cías i -f i c a c i ó n d e 1 a i n + o r ni a c i ó n s u 

i nter‘cal <aci ón ? su mani pu 1 ac i ón piar a dar i es una f orma 

s i g n i P i c ati va y 1 a pr&sentaci ón do 1 a i n tor n i aci ó n 

s i n t e t i s ad a, en e 1 menor t i emp o pos i b 1 e, [3 ar a que ac t úen

los encargados de la toma de decisiones sobre las 

op er ac i on es qla e h an d e r ea 1 i z ar se«

9) El mecanismo para evaluar y mejorar constantemente el 

Sis t (¿? m ¿i d e I n í o r m a c i ó n p ¿i r- a 1 a a d m i n i s t r a c i ó n»



I TULO



LAS INSTITUCIONES DE SERVICIOS

3.1 DEFINICION DE ENPRESAS DE SERVICIOS

Las Empresas de Servicios son organizaciones comerciales 

que ofrecen en venta servicios que son definidos como 

actividades, beneficios o satisfacciones, que al venderse no 

existe un intercambio de bienes tangibles que implique un 

cambio de propiedad. (5)

Las Empresas d e Ser vicios se gún el sector económico, 

corresponden a 1 grupo ter c i ar i o F o sea, el t r ast at iva, en el 

cual las materias primas o las transformadas, se tral adan sea 

física, cronológica o legalmente hacia el intermediario o el 

consumidor final, o se ofrecen servicias personales.

.El sector o grupo terciario incluyes el comercio al por 

m a y or y d e t a 11 e, 1 os t r an sp or tes, c omun i cac i ones, los bancos,

seguras y servicios de todo género que se ofrecen en el mundo 

de 1 as negoc i os.

De la definición de Empresas de Servicios, se derivan

los servicios siguientes^

- Las d i versi ones, 1 os hotel es, 1 as peluquer ías, reparaci ones

y m a n t e n i m i e n t o, servicios eléctri eos. servi cios

( 5) Stanton, William JL , 4ta. edición, México, MacGraw-Hi11 
1989,



p r of es i ona les, be 11 ez a, sa 1 ud 7 i n s t i t uc" on es f i n an c i er as , 

transporte y servicios de comunicación social.

El incremento de la población de los distintos países ha 

t r a i d o c. o m o c o n s e c u e n c i a u n c r e c i m i e n t o d o I a e c o n o ni i a 

mundial ; lo cual ha producido una rlcnianda de bienes y 

ser v i c ios c ad a ve z mayor, y un i n c r - ment o y ex ¡3 an s i ó n de 1 

Ar e a d e ser vi c i os f t ¿an t o p r i v ad o o c oíno p ú tú iros, que 

redundan en gr andes bene*F i c i os o i r?ces 111 vos par ¿i ?. os 

i n t er osad os en i n ver t i r en é s t e sec t ot'.

3 .1.1 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Los servicios son muchos y muy diversos, por lo cual 

la clasificación hecha ¿a continuación es de acuerdo al área de 

servicios a que corresponda, veamos:

A. Ser vi ci os Gubernamental es

A.1 Agua y ser vi ci os s an i t ari os

A. 2 Telecomunicaciones y correo

A.3 E1ectr i ci dad

A.4 Educación

A,3 Salud

F3, Servicios Prestados ¿a las Empresas

C. S e r v i. c i o s d e E s p a r c i m i e n t o

DSer vicios F i n an c i er os

E. Seguras



F « T r a n s p o r t e

6 . C o m u n i c a c i ó n S o c i a 1

H, R e p ¿i r & c: i ó n y M a n t e n i m i e n t o

I. Otros Servicios

Estos di versos servi ci os ti enen una íunci ó n aspeeífica

en el desarrollo económico de los países y sin éstos,,

di f í c i 1 men te 1 os gob i ernos e j ercer i ¿an una adocu¿\ría gest i ón dn 

b i ón común y de 1 1 ogro ef i caz de ob.j et i vns.

Los servicios gubernamental es comprenden todas las 

a c t i v i d a des r e a 1 i z a d ai s p o r e 1 g o b i e r n o, e n c ¿a m i n a d a s a 

proporci onar bi enestar y sati sf act:i ón o sea, son blenes 

i ntang i tí 1 es y de los que el pueb 1 o no se pliede apropi ar per tí 

que se les oírecen en calidad de servicios a un costo mínimo y 

con grandes beneficios. Dentro de ésta clasificación se pueden 

definir, los servicios de salud y educación, sin los cuales un 

país estaría desprovi sto de toda posibi 1 idad de progreso.

Los demás servicios gubernamental es afectan 

di remotamente la economía y el desarrollo del país, ellos son: 

Electricidad, correros y telecomunicaciones, servicios 

sanitarios y agua, etc., sin los cuales el control y la rapidez 

en el desarrolla de las actividades gubernamental es se verían 

1 esi onadas.

manteni m i ento,

Los servic i os p erson a1es, d e espar cimiento, f i n an c i eros, 

seguros, transporte, comunicación social, reparación y 

etc,, san servicios que se dan por la necesidad 



el e c r © r i m j e n t o d e 1 a s economías y s o n g e n e r a I m e r, t o o f r e c i d o s

por s e c: t o r e s p r i y a d o s q ue p e r s i g ue n ob j e t i v r* r> c? sp o c £ f i c c? s 

que mantienen un equilibrio en la economía proporcionando a un 

país 1 o que en su tota1 i dad e1 gobierno no puede cubr*r,

3.2 FUNCIONES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Las funciones de las Empresas de Servicios depende del 

área de servicios a que se dedique. Se debe destarar que las 

empresas de ser vi ci os t anto púb 1 i cas uamo nr:«. v¿Adacump 1 en su 

cometido ya que de no existir af ectar í ¿íh di reci amente la 

economía del país, por lo tanto su -función es imprescindible en 

el buen desenvolvimiento de las actividades., tanto económicas 

como soci a1 es de un paí s.

•De n t r o d e 1 as -funciones p od e mos d est ac ar e 1 i mp a c t o d o 1 

desarrollo de los medios de transporte5 la electricidad, las 

t e 1 e c o m un i c a c: i o n es y las -fin a n z ¿a s , s o n i n c a 1 c u 1 a b les las 

•funciones de las empresas de servicios ya que además del 

servicio prestado proveen al país de fuentes de empleo, mayores 

recaudaciones fiscales y un sin número dee actividades que 

proveen grandes beneficios colectivos y específicos en un país»



3.2. 1 IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS

L a eco n o m i a in el u s t r i a 1 Est a el o ti n i d o n s ce i i a o ' 

h ac i a un pun to dende est á con vi rt i óndose en 1 a pr i sT¡ 

el e s e r v i c i os de 1 en u n d o.

C asi las 3 / 4 p a r t e s d s 1 a T u e r z a d o t r ¿t baio n o a g r í c ce 1 a 

trabaja en la prest «ación de servicios. Por lo demás. los 

empleos en ésta área suelen resistir mejor los embates de la 

recesión que los de las industrias que generan productos 

tang i bl es.

Casi la mitad de los gastos del consumidor se destina a 

1 a adqui s i c i ó n de servi c i os. Por desgracia un aspecto negativo 

del àuge de la economía de servicios es que los precios de casi 

todos el Icos, tienden a subir a un ritmo mucho más rápido que 

1 os pr eci os d e 1 os prod uc t os.

El crecimiento de los servicios a los negocios pueden 

atribuirse al hecho de que las empresas son cada día más 

c omp 1 e j as, esp ec i ¿i 1 i z adas y c ompet i t i vas. Por ello la ger enei a 

se ha visto obligada a acudir a expertos que den servicios en 

i nvesti gaci 6 n, i mp uestos, p ub1 i c i d ad re1aci ones 1 ab or al es y 

■/ íj x uc x oí ; an o

~a economía

m u c has o t r a s á r e «a s.



3.2.2 CARACTERISTICAS DE LCS SERVICIOS

- I n t a n g i b i 1 i d a d

I n d i v i s i b i 1 i d ad

1-1 e t e r o g e n e i d a d

1) Intanqi bi 1 i dad; Los servicios son esencialmente

intangibles, par la cual a 1 as clientes les resulta 

i mp os i b 1 o oh ten er un a muest r a de 1 os s er v i c i o .

2) Indi vi s i bi 1 i d ad; A1gun as veces n o es posib1e sen arar los

ser vi c i os y e 1 vendedor. AdemAs, 1 gunos han de ser

creados y prest ados si muí t éneamente,. Una excepción de 1a.

car acter í s t i ca de i n di vi si b i 1 i d¿ad es que el servicio p u e de

ser vendido por un representante del creador — vendedor. 

Un agente de? viajes, un agente de seguros o de rentas, por 

ejomp1 o, pueden r®presentar y ayudar a promover el servicio 

qu e será vend i do p or la i nst it uci ó n que 1 o p roduce.

3) I-I e t e r ex q e n e i d ad; Es imposible que una industria o

servicio, e incluso que un vendedor de servicios, 

estandaricen la producción total. Cada "Unidad" del 

servicio es de algún modo diferente a otras "Unidades" de 

él. Por ejemplo, una aerolínea no dA 1 ¿a misma calidtad de 

servicio en todos sus viajes. Los trabajos de reparación 

que realiza un mecánico en los automóviles tampoco son de

igual calidad.



Otra complicación m¿is es el hecho de que trecuentemc'ntc 

r e su 1t a d i f 1 c i 1 j uz g ar. En c on sec uenc x a, 1 as emp r esde

servicios han de prestar mucha ateneión a la etapa de 

"P1 ansaci ón del Producto" en sus prooramas de

mer c¿adotec n i a. Desde el p r i n c i p i o 1 a $$rGnc i t i. ene .1 a 

o b 1 i g a c i ó n d e hacer lo posible p a r as e p < ir a r 1 a c u n t i n u i d a d 

de la calidad y mantener niveles altos del control de

cal idad. (6)

(6) Véase a Léonard L.
Parasuraman? “Quality y
Horizans, May-June 1985 3

Berry, Malarie A. 
Counts in Services, 
pp. 44-45
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LA INFORMATICA EN EL DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION

4.1 LA INFORMACION Y LA TOMA DE DECISIONES

4.1.1 INFORMACION GERENCIAL

D e s d e t i omp os muy r cemot os se i»a e j & r r i d o 1 ¿x 

ad m i n i s t r a c i ó n ? los ha m b r es han 1 u c h a d o p o r e 1 1 o g r o el a c i o r t o s 

objetivos. El barón de la era medieval dispon? a do i nf or mac i ón 

acerca de sus recursos y a la vez reconocía 1 a necesidad de 

a F r o n t a r c i. e r t a s i n c e r t i d u m b r e s c u a n d o t o m a b a d e cesiones 

respecta a si debía o no envicie a pújenos dependían de él a 

sembrar 1 as ti erras.

En la actualidad los admi nistradares se encuentran 

cada vez más alejados de sus recursos.. Es poso -Frecuente que 

s e en c ue n t r e n en c o n tacto d i r e c t o c o n 1 a ís p e r s o n a es F m A quid a s y 

dinero que ellos administran. Intervienen otras personasj 

sistemas de informaci ón y canales de comunicaci ón comp1ejos.

A mc?nudo los adral ni stradores operan en el contexto de 

las grandes organizaciones, de eextensos mercados y de amplios 

negocios diversificados. La escala de operaciones se ha 

incrementado bien sea que el admi ni strador se encuentre en el 

área industrial, comercial, gubernamental o de servicio social 

o se dedique a la atención de instituciones educativas o de 

sa1ubri dad y asistenci a.



Muchas de las decisiones que tendrán uue tomar los 

a d m i n i s t r a d o r e s se r á n m u c h o m á s c o m p 1 e j a s. E1 ~ j e cutí vo

mod er n o deb er á es11.1 d i ar 1 as i n t er ac c i ones c. on 1 ogoh i or n os 

t a n t o n a c i o n a 1 e s o i n t e r n a c i o n a 1 e s f 1 o b <- i n d i c ¿a t o « ,

¿í soc i ac i on e s p a t r on ales, j un t a d e c on c i .i :¡ ar i ó n r g r up os d e 

consumidores, intereses regionales, bolsa de valores, chipan{as 

que podrían afoso ver a la empresa, la prensa del mundo de las 

•finanzas, los accionistas institucionales, etc.« así como los 

e m p 1 e a d os, c 1 i e n t e s, a c r e e d o res y -F u e n t e s d o r á n a n c a a m i c n t o.

Además de los problemas más romp lei os a los que se 

tiene que enfrentar el administrador, ha habido una mayor 

tend ene i a a 1 c amb i o de 1 os años secuen tes. E-f ect i varnen te a 

tr avés de 1 t i empo los hombres han tenido que «a-Frontar cambj os 

cada vez más crecientes.,

En el pasado los administradores podrían considerar al 

cambio como un problema que ellos lograban superar, para 

regresíAr al status de estabilidad, el admi nistrador actual y 

c o n t r o 1 a r e 1 proco s o d e c a m b i ¿a r,

La explosión de in-Formación y la necesidad de procesar 

grandes cantidades de datos par¿i extraer pequeñas cantidades de 

in-Formación han contribuido a incrementar la importancia de los

s i s t e m a s i n -F o r m a t i v a s b a s a d o s en computadoras. Natural mente

dicho s s i s t e ni a s e x i sten g r a c i. a s 1 a a 11 a velocidad de

procesamiento de las computadoras.



El estudi o de Sistemas de In-formacón en

mmput¿Adoras es también necesario.. en virtud de que los 

aspectos técnicos de las computadoras han añadido un nuevo 

conjunto de problemas al desarrollo de sistemas de inf ormaci ór... 

L a -f i g u r ¿a 4, 1 p r e s e n t a a 1 g u n a s d e 1 a s d i f e r e n c i as en t r o 

si stemas de información manu¿a 1 es y los basados en comp«átadoras -

Administrar el desarrollo de sistemas de información 

manuales, generalmente es una tarea sencilla. Puede ser 

necesario diseñar otras -Formas de papel para registro o 

efectuar nuevos cálculos, pero existe poca i nrert i dumbr o en la 

administra c i ó n d e 1 p r esup uest o. Pof ’ e 1 c on t r ar i o, e 1

d esa r r o 11 o d e S i st emas d e I n -f or m ac i ó n h a s«ad os er t: omp u t ad or as 

trae con s igo c on s i derabie i ncerti dumb r r. S e h a reg i stra c i o una 

notable serie de fracasos en el logro de los objetivos y 

especifi caei anee de los sistemas en el plazo previsto y con el 

presupuesto or i gina1mente asignado»



FIGURA 4.1

COMPARACION DEL SISTEMA DE INFORMACION MANUAL 
CON EL SISTEMA BASADO EN COMPUTADORA.

COMPRENSION
DE LA 

TECNOLOGIA

MANUAL

Fácil: req>.ii ere o 1 □ r ocesami ent o i 1 

h uman o or d i n ar i •" o ¡ in a op or ac i ó n í | 
senc i 11 a de taL<ti 1 ac > 0n ■ :I

i!

COMPUTADORA

i
D i f í c i 1 s t e c n o 1 o q í a a r b i t r a r i a ! I 
y de difí ci 1 comprensi ó n desdo i1 
el punto de vi st a de 1 usuar i o. !|

................................. .... —........... ......... .. . ......................!!

ESTABLEOIMIENTO 
DE

NORMAS

MANUAL
Mu y i n f or m a 1 y si«s r c p t i ti 1 o d e ; i
s e r c a m b i a ri ¿t. j

i

COMPUTADORA
Proceso formal que requiere I
g r ¿i n p r e c i s i ó n y d e t a 1 1 o. D e b e 
esp e c i f i c a r se □ o r a d e 1 a n t a d o.

___________ _ ___ ____=r—..........................................

ADMINISTRACION 
DEL 

PROYECTO

MANUAL
Es t ar e a ssen c i 11 a est i\ b leer?r 
los p r o c e d i m i c? n t o s.

COMPUTADORA
Re su 11 a d i f I c i 1 t: on c 1 u i r 1 o ¿a 
t i e mp o y s i rs s a 1 i r se d e 1 
presupuesto.

CONVERSION 
E

INSTALACION

MANUAL
Genera 1 mente un proceso f ác:i 1 «
C(ue c omp r e n d e p oc os p r oc ed i m i on-- 
tos nuevos.

COMPUTADORA
P u e el e s e r u n a t a r e a 1 a b or • i o s a 
q u e r e q u i e r e c ¿a m b i o s y c a p a c i - 
taci ones i mportantes.

REPERCUSION 
EN LA 

EMPRESA

MANUAL Mínimo, 1 a mayoría de las veces.

COMPUTADORA
Pu ed e ser i mportanto: i mp1 i c a 
cambios de desempen'o y organi- 
zaci onal es.

FLEXIBILIDAD

MANUAL
Genera1mente fác i 1 de cambi ar 
con rapidez.

COMPUTADORA
A menudo muy difícil ele cambiar. 
Los cambios pueden ser costosos 
y requi eren 1 argo ti emp o.



Por 1 o an t er i or, es necesar i o ,‘ no si der ar lo?;

requisitos especiales y los problemas que crean c.___

i n-Formaci ón basados en computadora. Puesto . ..• '-i e q « ¡ j era Á m c n r c 

cuesta mucho desarrollar éstos sistemas.. ■ r • as p cien en 

r e su 1t ar mu y c os t o sos par a 1 a o r g an i z a c i ó n „ ^ _¡ e fn t... 1

eostos di rectos? el fracaso de un si st rmte(..(cIr A ,._ M 

r e p e r c u s i ó n a d v e r sa s n los recursos h u m a n o s d o i c,v... „ H

Las -F ¿illas en los Sistemas In-f ormaci ón han causado di 

c-?n las organizaciones y provocado conflictos entre individuo^ 

entre departamentos. Si un sistema •falla o no, bien acogido 

por los usuarios, será muy di-fícil desarroli.ar nuevos sistemas 

en el. -Futuro. Como resu 11¿ado, la orqani zaci ón pi erde 1 os 

p o s i b 1 e s b enef i c i os d e u n S i s t e en a d e 1 n < o r m a c i ó n b i e r । o p er a d o y 

di señado.

Hemos indicado que en general, los Sistemaos de

InFormáci ón ex i sten para apoyar 1 a torna de deci si ones, Por 1 o 

cual se hace necesario examinar con m<is detalles el proceso de 

la toma de decisiones para observar cómo se utiliza l.a 

i n-formaci ón.



4.1.2 ETAPAS de la toma de decisiones

En la d e t e c c i ó n y solución d e p r o b 1 e m a o , c? 1 o n u a r g a d o 

de la torna de decisiones enfrenta a varios ciclos de decisión: 

¿Cuál es el problema y sus cáusas? ¿Qué datos adiciónalas san 

necesarias? y ¿Cómo deberá solucionarse? Cada etapa principal 

en la resolución de? un problema implica la solución de sute™ 

p r oble m a s y debe n t o m a r s e m u chas d e c i s i o n e s,

S i m o n (1965). s u g i r i ó u n a s e r i e d e e t ¿a p ¿a s d o s c r i p t i v a s 

para la toma de decisión que ayudan a la comprensión del 

proceso de d ec i si ón.

Durante la etapa de diseño, el encargado de resolver 

e 1 p r ob 1 ema t r a t a d e d esar r o 11 ar u n c on j un t o d e? s o 1 uc i on es 

•factibles., se in-forma de? las posibles maneras de abordar el 

p r o b 1 e ma y 1 as eva 1 ú¿a . En 1 a et ap ¿a d e se 1 ec c i ó n, e 1 que t ome 

las decisiones opta por una de las soluciones, si todas las 

op c i o n e s h a n sido e v a 1 ud as c o r r e c t a me n t e1 a e t apa de s e 1 e c c i ó n 

es 1 ¿a de más simple ejecución.

Es necesario agregar una etapa al modelo de Simón, 

llamada implantación, en la cual se asegura que la solución se 

lleve a cabo.



TIPOS DE DECISIONES

H ay que r e1ac i onar los d i f er en t es t i pos d e so ?. uc :•o r. o s 

con los diferentes tipos de problema. Anthony £196S> nfreen un 

punto de vista acerca de tres diferentes tipos de decisión que 

se tomen en una organización. La primera área ce decisión es 

1 a P1 ansación Estratégica, en la cua 1 el tomador de decisi ones 

desarrolla objetivos y organiza los recursos necesarios naca 

¿a 1 c a n z ar 1 o s. El desarrollo e i n t r o d u c c i ó n o n e 1 me r c a d o d e u n 

nuevo producto es un ejemplo.

Las decisiones el as i fi cadas corno de cont ro1 g eren r i a1 se 

r ef i e r e n al u so de r ecur sos en .1. as or gani z ac. i ones a me nudo 

t r a e n cansí g o p r o b 1 e mas f i n a n c i oros y d e p e r s o n ¿a 1 . p o r 

ejemplo, un contador puede tratar de? de?terminar la cáusa de una 

diferencia entre los costos reales y los presupuestos. En este 

caso, el contador está resolviendo un problema de control 

gerencial.

Las decisiones sobre el control de operaciones están 

relacionadas con los problemas cotidianos que afectan a la 

operaci ón de 1 <a compañí a,t ejemp 1 £3 ¿Qué artículos deberán 

so 1 i c i t ar se h o y p a r a o 1 i n ven t ar i o ? -

Por la naturaleza de los problemas se puede suponer que 

los gerentes emplean más tiempo en la toma de decisiones 

estratégicas que los supervisores, en tanto que en las de tipo 

operativo puede suceder lo contrario»



4.1.3 LOCALIZACION Y SOLUCION DEL PROBLEMA

Un admi nistrador debe estar consciente de la 

existencia de un problema antes de que pu^da tomar una 

d e c i s i ó n . E x i<» t e u n p r ob 1 em a c u a n el o 1 a cono o p “ i ó n i d o a 1 d e 1 

ad m i n i st r ador d i t i er e d e 1 ¿i r e a 1 i d ad s por r j omp 1 o c u a n d o l a 

ventas han caído a bajo del nivel Esperado. E s t e e j e m p 1 o

corresponde a algo que llamamos Mane,.i o de Des v 1 as i en es. El 

a d m i n i s t r a d o r e n cuen t r a d i s c r e p a n c i a e n tro e 1 mod e > o i d e a y 1 a 

rea 1 i da d e i n t en t a d esc ub i r a 1 g ún med i o p a r a e 1 i mi n ar 1 o.

Después de detectar el problema.. el administrador debe 

determinar cuál es la cáusas ¿Son altos los niveles de 

ex i stenci a ? óEs bajo e1 presupuesto de puh1 i ci dad?. A1 

d e t e r m i n a r 1 a c á u sa o c á u s «a s, e 1 a r:l m i n i st r ¿a d o r i n t e n t <a 

solucionar el problema mediante el desarrol1 o de un programa de 

a c c i ó n p a r a r e s o 1 ver la si t. u a c i ó n, E x i s t e t ¿a m h< i é n o t r >o t i p o d e 

actividad de determinación de problemas que realiza el gerente 

que busca proyectos para lograr un mejor desempeño. En éste 

s e n t i do el p r o b 1 e m a p u e d e d e f i n i r s e de la s i g u i e n 11 i f o r m a s c f-J u é 

más podría hacerse en éste momento? El admi nistrador trata de 

a n t i c i p a r p r o b 1 e m a s y P1 n e a r s u r e s o 1 u c i ó n «



4. 2 USD DE LAS COMPUTADORAS EN EL MANEJO DE INFORMACION

La computadora, casi una programación adornada- puede 

procesar los datos hacia conclusiones lógicas- el ¿asi-F i c¿*rl as y 

hacerlos disponibles para el uso del gerente. De hecho, los 

datos no son información hasta que son procesados de una manera 

uti 1 i zab1e que i nf orme.

La computadora puede almacenar, recuperar y procesar 

i n f o r m a c i ó n. Co n f r e c u e n c i a se h a c e u n a d i s t i n c i ó n c? n t r e 1 o a 

t i p o s d e c o m p u t a d o ras „ L a m a c r o - c o m p u t a d o r a (m a j n -F r ¿a m e) es un 

computador a gran escala. Esa máquina es capaz de manejar 

enormes cantidades de datos y por lo general cuesta millones de 

dólares. La mini-computadora tiene menos memoria y es más 

p equeña que 1 a macroo—c omputador a, tambien p odemos ci t ar 1 a 

mi ero-computadorque es más pequeña aún y puede ser una 

computadora de escritorio o para el trabajo personal„ portátil 

o una computéidora para un negocio pequeña.

Si n embar go, 1 a d i st i nc i ó n entre 1 as di versas c1 ases de 

computadoras tiende a desaparecer con la introducci ón de 1 as 

nuevas micro-computadoras basadas en el microprocesador 80386, 

éstas máquinas son cada vez más poderosas. No obstante, la 

utilización total del hardware (el equipo) depende en buena 

medida del desarrollo, hasta ahora atrasado, de los programas 

de ap1 i caci on es.



Entre Ias muchas aplicaciones que en lo? negocios tiene 

1 a computadora están la p 1 aneaci ón de roquor i mi entos de 

ma t er i a 1, p 1 ¿an eac i ó n y c on t r o 1 ad m i n i st r at i ve , s on t r o 1 d c 

inventarios y compras y los muchos usas en el procesamiento de 

i n f ormac i ón f i n¿mc i er a , tales corno cuentas por cnhrar y cue¡ । k as 

p or p ag ¿a r , n ó m i n a s ? p r & su p u e st ac i ó n d e c a p i t a 1 y plañese x ó n 

fi nanciera.

4.3 EL IMPACTO DE LAS COMPUTADORAS SOBRE LOS GERENTES EN 

DIFERENTES NIVELES ORGANIZACIDNALES

Las n e c e s i dades de i nT or m a c i ón di T i oron er'i 1 os d i vor sos 

n i v e ]. e s o r g an i z a c i o n a 1 e s ; p o r 1 o t a n t o, e 1 i m p a c t o d e 1 a s 

c omp u t ad or as ser A d i *f er en t e también.

.En el ni vel de supervisi ónlas acti vi dados en gener al 

son ¿i 11amente programables y repet i t i vas. En consecuenci af e 1 

uso de 1 as computadoras ss ha genera 1 i zado ¿a óste ni ve 1 „ 

Ejemplo de ello, son la programación, plantación diaria y el 

control de operaciones.

Los gerentes del nivel medí.o, como son los je-Fes de 

dtp ar t amentos o g eren t es de p 1 an t a, ti enen 1 a r esp onsab i 1 i el ad 

de la administración y coordinación. Sin embargo, una buena 

parte de 1 a i nformasi ón i mportante para e11 os está disponible, 

también para la gerencia de alto nivel si la compañía cuenta 

con un amplio sistema de información. Por ésta razón, algunas



personas piensan que ia necesidad de contar con gerentes de

n i v e 1 m e d i o s e v e r ¿a r e d u c i d a p o r la enmputador a» ütros

p r e d i c: e n q u e s u s ac t i v i. d a des podrí a n ¿a mp 1 i a r se '/ U aíñb X aí" -

Los gerentes de alto nivel son responsab1 es de la 

estr ¿atog i a y poli ti c a genera 1 de 1 a organi z ac: i ón. No ao 1 amento 

determinan la dirección general de la rmmp¿uíías, sino que son 

responsab1eo tambi én de 1 a i nter acc i ó ri adesuad a ont r• e 1 a 

ernpresa y su medio. Es el aro que las tj eas de los di rectoras 

generales no son f¿iciles de programar, No obstante, los 

gerentes de alto nivel pueden utilizar 1 a ccHñput¿Adora para 

obtener in-formaci ón a partir de una base de d¿ítos que ayude en 

la aplicación de modelos de decisión. Este permite a la 

compañí ¿i f or mu 1 ¿a r respuestas a tiempo ¿Ante los cambios en el 

med i o i n t e r n o, No obstan t e ? e 1 uso d e 1 a cnmp u t ¿ad or a 

probablemente a-feote menos a las tareas de la ¿aIcía gerencia., 

que a las de los niveles más bajos.



CPlF» I TULO



SISTEMAS DE INFORMACION, PROCESO DE CONTROL, PLANEACIDN Y

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

5.1 EL PROCESO BASICO DE CONTROL

Las tóenle as d e c on t r o 1 so n i g u a .1 e s, ®n es e n c i a p a।- a 

efecti vo f procedí mi entos de oí i c1 na s moral„ cal i dad del 

servicio o cualquier otro aspecto. El proceso básico de 

c o n t r o 1 i m p 1 i c a t r e e t a p a s 5

1) Estab1ec i mi ento de Estándares.

2) M e d i c i ó n d e 1 Des® m peño e n C o m p ar a c i ó n c o n o s o s E s t A n d a res. 

3) Cor r ecc: i ón de Desvi ac i ones resperto a Est ándar es y P1 anes.

ESTABLECIMIENTO DE..ESTANDARES

La primera etapa del proceso de control es el 

estab 1 ec i mi ento de p 1 anes? sin e?mbarqo, deb i do a que los píanes 

varían en detalle y complejidad y debido a que los 

administradores no pueden supervisar todas 1 as actividades se 

est ab 1 ecen est Andares especi a 1 es.. Los estánd¿ares son cr i teríos 

de desempeño. Son los puntos elegidos en un programa total de 

planeadón en los que se realizan mediciones del desempeño, que 

proporcionan a los administradores indicadores respecto a cómo 

•funcionan las actividades sin que se¿A necesario que éstos 

observen toda la ejecución de los planes.



La segunda etapa del cantrn] oí; medi r o eva 1 uar de 

a 1 guna u otra m a n ejra, el desempeño en ~omnaraci ón con 1 os 

estándaros. La medición de 1 desempo ñt:> n cnmpar ac i ón con 1 os 

estAndares debe en té r m i n os idea 1 ea, hanarc? on una observari ón 

h ¿i c i a a d oíante, p a r a p e r m i t i r d e t e r t a r 1 as d e s v i a c i o n o s a n t e s 

d e su oc ur r encía y p ar a que se a p os i h 1 c e v i t ar 1 as emp r o n d i en d o 

las acciones apropiadas. El admi rñ carador alerta^ que observa 

h ¿i c i a a d e 1 a n t e n p ue de en a 1 g u o a s o c a ~ i on e o p r ano s t i c a r 

d o s via c iones proba b 1 es r e sp e c t o a 1 o s e ~ t á n d r es, E n a usencia 

d e o s a h a b i 1 i d a d es n e c es a r i o e d o n t i -f i c a r 1 ¿\ s d e s v i a c i o nes 

tan pronto como sea posible.

CORRECCION DE DESVIACIONES

.El proceso de control no está completo, hasta que se 

emprenden acciones para corregir las desviaciones. Si los 

estánd¿ar es se elaboran par a re-f; 1 e„i ar 1 ¿a estr uct ura de 

organización y si se mide el desempeño en éstos términos, se 

vue1 ve expedi ta 1 a correcci ón de desviaci ones negat i vas puesto 

que, en estos casos el administrador sabe con exactitud en 

dónde debe aplicarse las medidas correctivas en la asignación 

de «actividades individuales o grupa!es.

Con el creciente uso de 

gran atención al desarrollo de 

i mp 1 i c a r e c o noce r e 1 h e c:: h o

las computadoríAs se ha dado un¿A 

sistemas de información. Esto 

de que muchos de los datos de



entrada pueden ser útiles par ¿a vari ov propó^ f-n

Así los ciatos de inventarios son útiles para verbas 

reportes, incluyendo los reportes de regí otro ,je 

e n v í an a p r od acción p ar a 1 a p 1. ah o ac 1 ó i i q « nr. r - 

e n s a m b I e y a el i ve r s o s d e p a r t a me n t o o .

En c:onsecuenc i a, r esu 11 a e vi don to que ¿c:c)s d t o s nc 

el e b e n r ec o p i 1 a r se en f o r ma i n d e p e i a d i e n t e p ara p r o p ó s i t os 

ospec i a 1 es sino que más bien, deb en est ar d _ non no 1 es 4 Lo 

ni i smos d a t os b á s i c os d e en t r ad a p ar a 11 sos r i •} ¿A i e cs ni f j p j ps 

Muchos procedimientos que están disonados pr 1 mordí a.Lmente para 

proporcionar datos que permitan guiar las ^cisiunes de los 

administradores, tales como los procedí mientp  ̂ inventarios,

pueden ser útiles para logrear precisión ^r. nl.^rirtn 

contable y financiera y, tamhión. para datasiiones sobre 

compras.

Corno consecuencia de óstos usos múltipla de? :, os d¿xtos y 

de las necesidades de procesarlos, los especi al í st ¿as de ésta 

áre¿a 5 a 1 i gua 1 que los acimi ni str ador esrJeben tratar de 

consi derar y uti 1 izar e1 procesami ento de datos y el f1ujo de 

información como un sistema completo. Esto adquiere especial 

importancia si existe aunque sea una mínima veracidad en la 

casi increíble, conclusión de un especialistas en manejo de 

información cuando menos el 307. del costo de la operación de?

nuestra oconomí a es rosto de i nf ormarión.



PROBABLEMENTE NO ES FACTIBLE UN SOLO SISTEMA DE INFORMACION

Cualquier persana que observa ¡os cnarüies requerí mi entos 

de i n f ormac i ón del p er son al di r ect i vo y n o d ?. r rr t i vo de un a 

institución y la enorme cantidad de datos de entrada., 

necesarios para producir esa informarión, se ve abrumada por 1 a 

pas i b i 1 i d ad de i nc 1 u i r t od o e 11 o en ¡n s6I o s i t ema - üu i z ás 1 a 

mejor aproximación es la que recomí roda Dearden, que implica 

aceptar que se manejan en una compañía tres sistemas 

pr i nc i pa 1 es de i n -f ormaci ón y muchos ot roo ci stemas de menor 

i mportancia.

NECESIDAD DE TENER INFORMACION SEGUN LAS NECESIDADES

Aunque es comprensibie que los administradores alertas

d es e en o b t ene r i n f o r m ac i ó n p er f ec t a y u t i 1 i z a r 1 a c o m put ador a 

par a e 1 me j or ami ento de 1 ¿i admi ni st r ¿ac i ón , nadié puede pasar 

por alto el problema -fundamental de leí información, según se 

contemplai en éste texto-

Ni ng ún Si stema cie Inf ormaci ón puede tener éx i to, si 1 os 

administradores no adoptan controles según necesidades, 

d e c: i d i e n d o qu é p r od u c t o final necesita n p ar a 1 o g r ar u n a 

admi ni straci ón efectiva^» En la computadora, el análisis de 

sistemas y 1 ¿a programación para conversión de datos, se tiene 

lo que se denomina una fábrica automatizada. Y lo que con 

f r ecuenc i a s>e t i a hecho es r ec oger ma t er i a prima diseminada de 

manera aleatoria en forma de datos disponibles, colocarla en 



esa fábrica automatizada y después pregunt¿.ir^ por que el 

pr oduc t o f i na 1 es i nsa t i s-f ac t. or i o >. Los admi n >. st r ad oress n luìc ¿a 

seguirían éste proceso en la -fabr icasi út • de un producto para. su 

venta. Diseñarían el producto final y rpgrcsaríai! sobre sus 

p as os en e 1 s i s t e m a d e p r od uc c i ó n p ar a d e t or f t¡ i n r q« i ¿ ma t e r i a ss 

primas se requerirían. Si no se sigue ésta aproximación para 

obtener i nfor maci ón admi ni strati va en f orma comp1 eta y 

r i g ur osa , t odos los sistem¿\s y 1 as máqui n as que los ex per t os 

Pued afí di se ñar no reso1 ver án n unca e1 p r oh ! ema.

5.2 PLANEACION Y CONTROL DE PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos presentan un área qrati <• i cante de 

planeación y control a la que puede ¿Aplicarse el. entogue de 

s i st emas. Los p r oc ed i m i en t os son ver d ader as q u í as <J e acción, 

más que de? pensamiento, que? detallan la fonna exacta bajo la 

cual ciertas actividades deben cumplirse?. En esencia conforman 

Una secuencia cronológica de? ¿Acciones requeridas, son 

i nstrumentos, aun que 1 os proced i mi en t os deben ser di señados 

para poner en práctica los planes y para que respondan a los 

c <j m b i o s, c o n -f r e cuenc i ¿a n o 1 o h a c e n.



Es un método sistemático de el i minsción de todas las 

tareas innecesarias, moldeando los trabajos restantes. p¿tra 

hacer que -funciones de manera más rápida y eficiente. En 

rea 1 i d a d s e t r ¿i t a d e 1 a a p 1 i c a c i ó n o r g a n i “ a d a del s e n t i d o c o m ú r. 

par a 1 ogr ar que a 1 guié n t r ab a j e de maner r* más i 11t e 1 i gent e -n o 

con mayor intensidad.- En el pasado la si mpl 1 f i cari ón del 

trabajo se identificó en general con las actividades de 

fabricación, y se lograron muchos mejoramientos en los trabajos 

en las líneas de producción? sin embargo, los mismos principios 

pueden ser de gran ¿Ayuda para el ¿Analista de sistemas, en el 

mej orami erita de los métodos y t os procedi mi entes que

constituyen los sistemas en todos los tipos de Organizaciones e 

i nst i t uc i oríes..

Resulta bastante interesante el hecho de que las mismas 

etapas que simplifican el trabajo tienen también t en d ene i ¿a a 

h ac er que se i n cr emen t e su c a 1 i dad.

Los procedí mi entos complejos, que llevan mucho tiempo y 

son difíciles de ejecutar, son inherentemente costosos y han 

lleg¿ido a ser la cáusa principal de enormes malos entendidos, 

callejones sin salida y retrasos. Cuando se simplifican esos 

procedimientos, puede?n obtenerse muchos beneficios? por 

ej emp1 o:

Mayor Exactitud - Mayor Velocidad - Costos más Bajos

- Mejoramiento de la Moral ~ Seguridad en el Empleo

Mayor Facilidad de Adiestramiento



CAPITULO VI



ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

6.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

De acuerdo a la metodología utilizada pura. la

r e a 1 i z a c i ó n de ó s t e trabajo, y ha b i o 1i d o a p 1 i c a do 1 as e n c u e st a s

a la muestra escogida, se obtuvieron los siguientes resultadas:

PREGUNTA NO 1 TODAS LAS INSTITUCIONES POSEEN SISTEMAS DE 
INFORMACION INTERNA (1). CUAL DE ESTOS EXISTE 
EN ESTA INSTITUCION?

FUENTE: ENCUESTAS REALIZADAS

RESPUESTAS
IN S TI ’TU C1 ON L S D E S E R VIC1 OS 

(BASE 13)

CANTIDAD X

a. COMPUTAR!ZADO

b. MANUAL *7T

1

c. COMBINADO 7 54

TOTAL 13 100Z

Del total de 13 universidades encuestadas, se determinó 

que el Sistema de Información Interna, más usado es el 

combinado, o sea, utilizan las computadoras para algunos 

procesos, pero no en su totalidad»



FUENTE;

RESPUESTAS

INSTITUCIONES DE SERVICIOS 1
(BASE 13? '

i
CANTIDAD 7-

¿k ti S3 3. 10 77

h. NO 1 8 i
i

o. EN OCASIONES .*c
i

TOTAL >3 i 00% ______ J

ENCUESTAS REALIZADAS

C u ando nos r e f o r i ni os a un S i o t e m <3 d e 1 n form a ció n s s g u r o 

y confiable, es que además de que el Si eterna sea eficaz, las 

i n formaciones conoidenci a1e s o no, so1 o finyan a 1 os 1u gares 

propuestos. Un 77% de un total de .1.3 universidades afirma que 

el Sistema de Información Interna es seguro y confiable, un 15% 

dijo que en ocasiones y un 8% dijo que no seguro y 

conf i ab1e.



O SI SU RESPUESTA EF. AFIRMATIVA. FASE A LA 
PREGUNTA SIGUIENTE-

FLIENTE 5 ENCUESTAS REAL IZ ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS 

(BASE 13)

CANTIDAD x

a. SI 13 100

b. NO

TOTAL 13 100%

Lae trece universidades sncitestadas coinciden en que de

una u ot.ra forma se aplica el Sis-terna de Información Interna, o 

sea, el 1007- afirma que lo api iCün,

AR



PREGUNTA no 4 EL SISTEMA DE INFORMACION INTERNA SE APLICA DE 
FORMA OPTIMA AL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE ESTA 
INSTITUCION?

FUENTE s ENCUESTAS REALIZADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS 

i. E<ASE 13)

CANTIDAD Z

a. SI 11 R6

b. NO
. __ „

1
...

cr.. A VECES 7

TOTAL. 13 
__________________________ _

100Z

La neces i d a d de informac i ó n para de c i di r y as> 1 ograr 

los ob j et i vos es amp lia- El 86X de 1 ¿is un i versi d¿ades 

encuestad a s, coincidí ó e n q u e a p 1 i c a n e 1 S i s t e m a d e I n T o r m a c i ó n 

I n t e r n a, d e f o r m a óptima ¿a 1 a g r o d o 1 a s o ti j o t i v o s: m i entras un 

7% c on t est ar on a vec es y no r o sp o c t i v¿a me n t e.



FUENTE:

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS

(PASE 13) I

CANTIDAD
í
1 *»

a» DAR UN MEJOR 
SERVICIO 7 54 i

b = AUMENTAR 0 MAN
TENER' SU NIVEL 
DE UTILIDADES ~—

cu CONTROLAR LAS 
ACTIVIDADES DEL 
PERSONAL DE LA 
INSTITUCION

1 8

d, TODAS -

e. A y C 2 15

f. OTRAS (espec.) **•* — «...

TOTAL 13 100%

ENCUESTAS REALIZ ADAS

Var i as op ci on es

cual el 54% aplican el

dar un mejor servicios

se presentan para ésta pregunta en la 

Sistema de Información Interna sólo para 

y un 23% para da^r un mejor servicio, 

mantener su nivel de utilidades y controlar las actividades del 

personalr



FUENTE : ENCUESTAS REAL. I Z ADAS

RESPUESTAS
INSTITUEIONES DE SERVICIOS 

í E< ASE 13)

CANTIDAD 7.

a. TELEFONO —

b. ESCRITOS (memosH
DA--1, 0-f i c i os ) —

c. TERMINALES DE
COMPUTADORAS

_ _ _

3

d. ALTOPARLANTES
__

e. TODOS — —

•f. A, B y C 5 38

g. A y B 6 4 6

h. B y C 1 B

i. OTRAS (espec.) -—

TOTAL 13 100%

La respuesta ¿a ésta pregunta se centró en el uso del 

telé-Fonos y escritos; así como en terminales de computadoras; 

telé-fonos y escritos en un 46% y 387. respectivamente. Estos 

incedi os de comunicación representan la base para que la 

in-formaci ón T 1 uy¿A dentro de 1 ¿as universidades.



PREGUNTA NO 7 SON SUFICIENTES LAS INFORMACIONES QUE LLEGAN 
A LOS DIFERENTES DEPARTAMENTOS?

FUENTES ENCUESTAS REALIZADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SER\ 

(BASE J3>
LICIOS

CAN ! IDAD ! 7.

a. SI 10 / 7

b. NO T 23

TOTAL 13 
—

1C¿J07Í

Las» informaciones suficientes para rl normal desempeño 

de 1 as labores en las insti tuci ones se t r aducen en menos 

pérdida de tiempo en la búsqueda de éstas informaciones en 

otros departamentos, Un 77% coincidió en decir que son 

suficientes; mientras el restante 23Z contestó que no.



PREGUNTA N£ 8 LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE ESTA INSITUCION 
ESTA CONDICIONADA EN GRAN MEDIDA POR EL BUEN 
FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE INFORMACION 
INTERNA?

FUENTE 5 ENCUESTAS REALIZ ADAS

RESPUESTAS
instituciones

(BASE

CANTIDAD

jE servicios 
i 3)

a. SI 13

b. NO

TOTAL
___________ __ ____

13 
____________________ ____!

i 00Z

Ai igual que en la tabla NP 5? I un i ver si desdes

c on t est ar an af i r ma t i vamen t e que I. a c a 1 i d ad en 1 o s r>e r vicios 

depende en gran medida de« hiten •funcionamiento del Sistema de 

I n f o r m a c i ó n Interna. L J n 10 0 X c o i r t r i d i < - n q u e a a t" i e r t o.



FUENTE- s ENCUESTAS REALIZ ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCI CINES HE SERV ICIOS 

(BASE 13)

CÍAN ! ' DaI) V

1

¿A . S I 1 2 92

b. NO i £3

c. EN OCASIONES

TOTAL 13 100%

El 92% de las respuestas Fueron a f i rrnat i vas^ es decir, 

que el personal responde a la aplicación del sistema; y para un 

8% 1 a r esp u est a -f u é n e g ¿at i vía ,



PREGUNTA Nfi 10 LOS EMPLEADOS DE ESTA INSTITUCION COOPERAN CON 
EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE 
INFORMACION INTERNA?

«SI SU RESPUESTA ES AFIRMATIVA, PASE A LA 
PREGUNTA SIGUI ENTE..

FUENTE x ENCUESTAS REALIZADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS 

(RASE 13;

CANTIDAD 7*

a. SI
............ .... . ..............

100

b. NO — — — —

TOTAL 100%

La re ep u e s t a del pe r e en a) s o t r ¿a d uc e e n c nop» e ración con 

e1 b uen func i o n amlento d e1 S i stem a de Informaci ó r i Inter n a 3 lo 

c la a 1 se m a n i f i e s t a en la t a b 1 a # 1 ®.. d o n d e u n 10 0 *1 r e s p on d i ó que 

sí .



PREGUNTA NO n EL SISTEMA DE INFORMACION INTERNA LES 
PROPORCIONA:

FUENTE: ENCUESTAS REALIZADAS

Los beneficios obtenidos por el personal de la 

aplicación de un Sistema de .(ní orinad ón Interna adecuado, se 

traduce en la pregunta donde un 54X afir ajó que les proporciona

m a y o r e f i c i e n c i ¿i y u n 3 S X c o n t e s t ó t o d a s.



PREGUNTA NO 12 EXISTE UNA INTERACCION SATISFACTORIA ENTRE EL 
PERSONAL Y LA DIRECCION DE ESTA INSTITUCION?

FUENTE: ENCUESTAS REALIZADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SE 

(BASE 13)
RVICIOS

CANTIDAD V/ *.

a. SI i 3 1003

b. NO —

TOTAL 13 
________________________________________________________j

100%

Según la respuesta a ésta pregunta,. en las universidades

del país na se dan conflictos entre jetes y subordinados, ya 

que un 100% contestó que oí.



PREGUNTA NO 13 ESTA INSTITUCION POSEE LA TECNOLOGIA NECESARIA 
PARA PROPORCIONAR INFORMACION A TIEMPO PARA LA 
TOMA DE DECISIONES?

FUENTE: ENCUESTAS REALIZ ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS 

(BASE 13)

CAN í 1DAD /v

a. SI f /

b. NO —

c. EN CIERTAS AREAS

TOTAL
______—

13 1 ooz

El 77X contestó aTirtnativan,ente y lan 2 3 Z en ciertas 

á r e as. H a y u n i ver s i d a d e s q u e n o p o o a n t ec n o1 o g í a como es la 

:: o m p u t a d o r a p e r o están en v í a s d e i m p 1 e m e n t a r 1 o o n t o das sus 

áreasaunque en la mayoría ya existe.



PREGUNTA NO 14 LAS INFORMACIONES DEL PERSONAL REQUERIDAS PARA 
LA TOMA DE DECISIONES EN UN MOMENTO DADO, LAS 
OBTIENEN CON FACILIDAD?

FUENTE s ENCUESTAS REALIZADAS

RESPUESTAS
INSTI rusIONES DE SERVICIOS

CiJASE 13)

CANTIDAD

a» SI 4 ri 92

b. NO —

c» A VECES 1. s

TOTAL 13 1 00%

En ésta pregunta, nueva vez se pone de man i f i esto la

cooperación del personal en el suministra de información a la 

dirección» Un 92% de las uni versi da.des encu cestadas afirmó pus 

sí y un, 8% con st est ó que ¿i veces.



PREGUNTA no 15 SE TOMAN A TIEMPO LAS DECISIONES EN ESTA 
INSTITUCION?

FUENTE: ENCUESTAS REALIZADAS

INSTITI ILIONES i E 0 L. R V ICIOS
RESPUESTAS ( BASE 13)

CANT1 DAD

a. SIEMPRE 11 84

b. NUNCA i oU

c, CASI SIEMPRE
.................... i 8

TOTAL j
_____________ __ ___________

18G3Z

El B4Z de las universidades encuestadas coinci dieron en 

la respuesta a; mientras; que un 8% contesté que nunca y o ti-a 8%

respondió cassi siempre.



PREGUNTA N2 16 A TRAVES DEL SISTEMA DE INFORMACION INTERNA SE 
LOGRA EN ESTA INSTITUCION UN ADECUADO CONTROL 
DE LAS OPERACIONES DEL PERSONAL?

FUENTEü ENCUESTAS REALIZADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES í 

(RASE

cantidad

)E SERVICIOS 
13'*

a. SI /

b. NO 1 8

TOTAL i 1 OfóZ

Del t ot a 1 d e 1 as un i ver s i d ¿Ad e s en cu est ad ¿as , se lo 12

c o n t est ar on a-F i r mat i vamen t e1 o c; á a 1 r op r e?serit a. un 927.; y 

negativamente que representa el rest¿inte 07« Es decir, el

Si steíra ele In-Formac i ón Int orna car• et i tu.ye un i nstr• umento de 

control para el personad -



PREGUNTA N2 17 CONSIDERA USTED QUE UN SISTEMA DE INFORMACION 
INTERNA ADECUADO. SIMPLIFICA LAS LABORES DEL 
PERSONAL?

FUENTE; ENCUESTAS REALIZ ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DF SERVICIOS 

■BASE 13)

CANTIDAD 7.

a. SI 13 100

b. NO — - -

TOTAL 13
¡

i 00%

Un Sistema de Información Interna, simplifica las

1 ¿1 b or e s del personal s eg ú n 1 ¿1 r e s p u e s t a a f i r m a t iva del 100 % del 

to t a 1 de las universidades enei<a~tadas.



PREGUNTA N2 18 LA PLANIFICACION EN ESTA INSTITUCION SE REALIZA 
DE FORMA EFICAZ DEBIDO A QUE USTEDES ESTABLECEN 
UNA COMUNICACION CONTINUA CON LOS EMPLEADOS A 
SU CARGO?

FUENTEú

RESPUESTAS
instituciones de servicios 

(BASE 13)
r IT ... "j----  ---- ----- - ----- --------

CANTIDAD 1 X

a. SI —_______J_ ”

b. NO __  i __

c» A VECES j s

TOTAL
. .. i

>3 j 1007.

ENCUESTAS REALIZA DAS

Líí intet i oqinte de que una comunicación continua entre

la dir ección y el per&onal » indue:» ¿i una pi aniticación eticas 

arrojó un P2Z atifmativo y un SX respondió que «a veces.»



PREGUNTA N2 i9 EN ESTA INSTITUCION SE PRESENTAN FALLAS O 
DEMORAS EN LOS SERVICIOS?

O SI SU RESPUESTA ES AFIRMATIVA PASE A LA
SIGUI EN TE PREGUNTA.

FUENTE: ENCUESTAS REAL. 1 Z ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES I 

• BASE

CANTIDAD

)F SERVICIOS 
13)

%

a. NUNCA •• -i 15

b. A VECES i 1 85

c. SIEMPRE —— —

TOTAL 1 3 
____________________________

1007. 
__________________________

Del total encuestado un respondí ó que a veces se 

presentan -fallas y el restante 15% contestó que nunca.

Rd



FUENTE: ENCUESTAS REALIZ ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS 

(BASE i. i)

CANTIDAD i %

a. CANALIZACION 
INADECUADA DE 
INFORMACION

9

b. DEFECTOS TECNICOS i o 
■

c. USUARIOS DEL 
SISTEMA 3 43

d. TODAS 1 9

e. A y B 1 9

f. OTRAS (especif.) 1 9

TOTAL i i i---------------------------------------------- 1
100%

NOTA: Se tabularon en bat¿e a 11 respuestas obtenidas en la 
p r e g u n t a N S 19

De las 11 respuestas obten i das, un 45% atribuye las 

fallas a usuarios del sistema., siguiéndole la canalización 

inadecuada de información en un 197.,



PREGUNTA N2 21 LAS FALLAS O DEMORAS QUE SE DAN EN LOS 
SERVICIOS, AFECTAN EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS?

FUENTE: ENCUESTAS REAL1Z ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS 

(BASE 11)

CANTIDAD 7.

a. SI 9 82

b, NO 1 9

c. A VECES 1 9

TOTAL 11 100%

NOTA: Se tabularon en base a 1.1 respuestas obtenidas en U 
pregunta IMS 19

De un total de 11 respuestas! c?l 82% coincidió en que

las tallas afectan los objetivos, un 9% contestó que no y el 

restantes que a veces.



PREGUNTA N2 22 CONSIDERA POSITIVA LA APLICACION DE LOS AVANCES 
TECNOLOGICOS EN LOS SISTEMAS DE INFORMACION?

FUENTE: ENCUESTAS REALIZ ADAS

RESPUESTAS
I híST ITUCI ONES DE SER V ICIOS 

(BASE 13)

CANTIDAD x

a. SI 13 100%

b. NO

TOTAL í
____________ 2____________ 100%

Todas 1 as i nsti tud ones encrestadas coinoi di eren en

«a f i r m a r qu e los a va n c e s t o en o 1 ó g icos son p o s i t ivas a p 1 loados a 

Si stemas de Intermaci ón.



PREGUNTA NS 23 LA APLICACION DE LOS AVANCES TECNOLOGICOS EN 
LOS SISTEMAS DE INFORMACION INTERNA. HACE MAS 
EFICIENTE LA TOMA DE DECISIONES?

FUENTE: ENCUESTAS REALI¿ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS 

(DASE 13)

CANTIDAD

a, SI 13
. -

100

b. NO __ __

TOTAL 100%

Al igual que en la pregunta. anterior el 100% de total de 

las universidades contestaron af i rmati vamente dándole más peso 

a la pregunta #22



PREGUNTA N° 24 UN SISTEMA DE INFORMACION COMPUTARIZADO 
REPRESENTA MAYOR COSTO DE OPERACION QUE EL 
MANUAL?

FUENTE; ENCUESTAS REALI 2ADAS

RESPUESTAS
INSTITUCIUNES DE SERVICIOS 

(BASE 13)

CANTIDAD %

a. SI

■

Ld
 

C
O

b. NO 8 62

TOTAL 13 100%

Del total de las universidades encuestartas, el 62% 

contestó que no. o sea, un Sistema de Información computarizada 

no representa mayor costo que el Mnuah el restante 38% 

contestó afirmativamente según pregunta #24



PREGUNTA no 75 CUALES COSTOS ADICIONALES REPRESENTA UN SISTEMA 
DE INFORMACION INTERNA COMPUTARIZADO?

RESPUESTAS
INSTITUCIONES DE SERVICIOS 

(BASE b )

CANTIDAD %

a, MANTENIMIENTO —— —

b. PERSONAL CALIFI
CADO EN EL AREA

c» TODAS 100

d, OTRAS (espec i f. ) — ——

TOTAL 3 100 %

FUENTE: ENCUESTAS REALIZADAS

Nota: Se tabul aran en base ¿a 5 respuestas afirmativas 
obtenidas en 1 a pregunta #24

Esta prequnt¿a se tabuló en base a b respuestas 

af i r mat i vas los cuales el 100% contestó que los costos 

Adicionales eran personal calificado y mantenimiento de los 

q u i p o s c: o m p u t a c i o n a 1 e s.



CONCLUS I OIMEZS



CONCLUSIONES

Después de de-finir Si sterna de Infirmación como una

continua e interactuante estructura de p&rsonàb, equi pos y 

procedimientos diseñados para reunir. el asi f i car, analizar,

evaluar y di «»tribuir adecuada y a tiempo una información exacta 

para ser utilizada por quienes toman decisiones para la

ej ecuci ón, planead ón y c□ íìtro 1 ? pndemos decir que el

funcionamiento de las instituciones sin la existencia de un 

Sistema de In-formaci ón Interna no sería posible- ya que todo 

tipo de operación dentro de la empresa requiere y ¿a sea de 

instrucciones coma de decisiones para ser llevadas a cabo de 

•f o r m a e f i c: i e n t e

Nuestro objetivo general ha sido traduci do en los 

resultadas de la encuesta aplicada, ya que verificamos cómo 

•funcionan los Sistemas en las instituciones de servicios del 

país (Universidades), cuáles técnicas utilizan y hasta qué 

punto ese Sistema de In-f ormaci ón Interna in-f luye en el logro de 

los objetivos de esas instituciones.

Se puede observar que? la mayoría de las Universidades

del país cuentan con tecnología para realizar sus operaciones

de forma eficaz. En muchos casos esa tecnología sólo se aplica

en algunas áreas como es el caso de las instituciones que

paseen un Sistema de In-f ormaci ón Interna combinado y manual.

El personal en 1 ¿i mayoría de las uni versi dados coopera

con el buon -funci onamiento del Sistema de In-formaci ón, aunque



en un 447» las fallas que se dan en 1 servicios se atribuyen a

usuar i os de1 si s t em a.

En la República Dominicana, e?n los últimos arios y de 

acuerdo a muestra investigación r.n |>¿< mostrado interés en 

solucionar los problemas de infor^acxón dentro de las 

instituciones, ya sea implmentando tecnoloaáa o cunó ent i zando 

al personal de que si el Sistema de 1nformaci ón es ¿\poy¿ido, o 

sea, que si cooperan con él, van a estar más cómodos y van a 

ahorrar tiempo y esfuerzo, lo cual se traducirá en mayores 

b ene f i c i os, p a r a e líos y 1 a i n s t i t u c i ó n

La pl anead ón, el control de las operaciones del 

personal y la simplificación del trabajo se hacen de forma 

eficaz en la mayoría de las uní ver si dados ya que ellos 

establecen comunicación continua con sus empleados, lo cual se 

puede verificar en las tablas de las preguntas 16, 17 y 18 por 

1 os porcentajes obtenidos de -forma afirmativa para control, 

simpl i f icaci ón del trabajo y pl anear i ón, un 92%, 180% y 927«

r e s p e c t i v ¿a m e n t e«

Finalmente, en base a las hipótesis planteadas pudimos

comprobar lo siguientes



HIPOTESIS No. 1

LA APLICACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION INTERNA ADECUADO, 

INDUCE A UNA MAYOR INTERACCION ENTRE EL PERSONAL Y LA DIRECCION 

DE LA INSTITUCION.

Un pe/r sonal debí damente ínfr-rmadc sit^mpre se mostrará 

dispuesto a cooperar e interactuar satisfactori amonte can la 

dirección; se^un tabla #12, on d IGlU/í de las instituciones 

ex i st e un a i n t er a c c i ó n sat i s f ac t o r i a en r r e n son a j y 

dirección. En la tabla #14, el R2Z de las instituciones afirmó 

que el personal coopera con la dirección que ésta lo requiera. 

Con éstas informaciones se demuestra la veracidad de la misma.

HIPOTESIS No. 2

A MAYOR NIVEL DE INFORMACION DE LOS EMPLEADOS, MAYOR

PARTICIPACION EN LA TOMA DE DECISIONES DE LA INSTITUCION.

La tabla #17, muestra que el 77% de las instituciones 

rec i ben i n f ormac i ones suf i c i entes en cad a d ep art ament o, lo cua1 

les dá mayor probabilidad de tomar decisiones acertadas. 

Inclusive eso induce a delegar en empleados de menor nivel 

decisiones rutinarias, y que en ese momento no pueden ser 

tomadas por su superior inmediato. Por lo tanto, ésta 

hi p ó t es i s es verd adera.



HIPOTESIS No. 3

LOS SISTEMAS DE INFORMACION INTERNA SIMPLIFICAN LAS LABORES DEL 

PERSONAL DE LA INSTITUCION.

Seg ún t ah 1 a #17, 1 as trece i nst i ti t* mee coi nci di eran en

afirmar que un Sistema de Información Interna Adecuado 

s i m p 1 i f i c a 1 a s 1 a b o r e s el e 1 p e r s o í > a i , d e b i d o a q u e s i g n i f i c a: 

a h or r o d e t i emp o, i nf or m ac i ó í i ex a o t a y op nr t un a ¿a y tecn o 1 og í a 

necesaria y personal debíd¿ámente? informado. Por lo cuál no 

habrá demoras en los serví ni os, ni fallas continuas, quedando 

d e m o s t r a d ¿a c o m o v e r d a el o r ■ a d i c h ¿< h i p ó t e s i s ,

HIPOTESIS No. 4

LA INFORMACION A TIEMPO CONSTITUYE UN INSTRUMENTO DE CONTROL 

PARA LA ORGANIZACION.

La i n formación a ti empo se traduce en decisiones a

t i e m p o ? s g? g ú n r e s p u e s t ¿\ s cj b t e r i i d ¿i s en la t a b 1 a 15 ?

considerando, en un 84% que siempre? para un 77% en la tabla 

el poseer la tecnología necesaria también proporciona 

información a ti tempo para la toma de decisiones; y en un 927. en 

la tablíA #16? un buen sistema de información ayuda a controlar 

las operaciones dentro de la institución. Por tanto, ésta 

hipótesis es considerada verdadera.



recomendacIones



RECOMENDACIONES

Después de haber estudiado al Sistema de V n formas i ón 

Interna de trece (13) universidades de la República Dominicana, 

podemos hacer las siguientes recomendari anos.

- Concientizar al usuario sobre la forma más sencilla y menos 

forzada de utilizar el Fn^tüína de Información Interna para 

evi t a r en lo pos i b1 e f a 11 as sn 1 os servicios•.

Aprovechar al máximo la tecnología (teléfonos, computadoras, 

f ax , et c.. ) al ser vi ci o de 1 Si stema de Inf ormación Interna ? 

¿aunque se utiliza? pero de forma se puede mejorar el

f u n c i o n a m i e n t o d e 1 s i s t e m a,

En lo posible no sentir temor de hacer grandes inversiones 

en tecnología, ya que ésta inversión retorníírá en un corto 

período de tiempo y los beneficios van ¿a ser superiores.

Convocar reuniones para comunicarse de manera formal con 

empleados y subalternos, para que éstos expongan sus 

inquietudes y éstas sean aprovechadas en beneficio del 

Sistema de Información Interna.

Mantener un¿< comunicaci ón continua con los empleados como 

hasta ahora, según respuestas en la tabla #18, para poder 

seguir planificando sus actividades de forma eficaz.



Actual i zar el Sistema de .inroríiuci^ I nter na en concordancia 

ron las nuevas necesidades que surjan dentro de la 

institución;, a fin da que se cumplan los objetivos paral los 

c i .t ¿a 1 e s 11 a s i d o c r e a d ¿a.

Proporcionar al personal manuales de instrucción sobre los 

di ferent.es servicios de las diversas áreas de la institución 

con el objetivo de brindar al lignario 1¿; información que 

requi ere de maner a o;;or' Lur, ?a .,

Conoi enti zar al personal sobre los benefirjn^ y aportes que 

r es u 11 a n d e u t i 1 i z ar ad ec u ad a m ort t e u r» S i st o ma d e I n f or m ac i ó n

I n t er n a .■

ferent.es


OSARIO DE TERMINOS



GLOSARIO DE TERMINOS

ANALISTA DE SISTEMAS5 Es o 1 s'i o ar g a d o de recopilar o

i n t e r p r e t a r los h e c h o s, det ermi rsar cuáles serán las necesidados

de la empresa y en qu£ á r r a d e b e r á r o n s i d e r a r 1 o ~> cambios p a r a

q u o c o i n c. i d a c o n é s t a s nec es i d «de s . t od o á st o o on e1 objet i vo

de mejorar si sistemu.

CONUNXCAC I ON: Es t oda ro 1 ¿ar i ón i íufnan a que sup on e una 

transmisón de ideas, sentimientos, bienes o servicios.

DI AGRAMA ■ Pr cesen tac i ón esc:|uemát i ca del empleo que se dá a la 

memori a«

DATOS; In-FormeAci ón que se ha preparado -Frecuentemente en un 

•F o r m a t o p <a r t i c u 1 a r ? p a r a u n a -f i n a 1 i d a d específica.

l"l,d.JJO DE DATOS; Secuenci a de elementos de datos,

frecuentemente G»mpaquetada de cierta forma dentro de una 

secuencia de palabras que tienen tamaños diferentes del tamaño 

de los e1ementos de datos.

HARDWAREs Parte física del ordenador incluyendo los 

c: o m p o n e n t e s e 1 é c t r i eos.

INFORMACION; Es una entidad tangible o intangible que permite 

reducir la incertidumbre de algún estado o suceso.

ORDENADOR: Dispositivo o sistema que es capaz de realizar una

sa e c: u en c i a d e op o r & cienes en una forma definida y

exp 1 i c i t«amente.



Sistema; método de ejecuci ón, actuación o

•F ab r i cac i ón - Moda de t r am i t ar 1 as ac t u¿xc i unes admi n i st rat i vas.. 

Conjunto de actos, diligencias y resoluciones que comprenden la 

i n i c i ac i ó n, i nst rucc i óri, deson vo 1 vi hji ent n y & j ec u c i ó n en un 

e x p e d i en t e o p r oc: eso .

SOFTWARE: Empresa productora do programas in¿ormátieos»

SERVICIOS; Son 1 as art i vi dades i def:11 F i rab 1 es por sepanado y 

esencialmente intangibles que satis<acen 1 as necesidades y que 

n o e s t á n ñeco s a r i a ni o n t s v i n c u 1 a d a s a 1 a v e rt t a de un producto o 

servia i o..

SISTEMA? Es un conjunta de campanentes que ínteractúan para

a1canzar a1gún oh jet i vn,

USUARIO: Toda personfx i ca que utilice los resultados o

mg? d i o s. de u n or* d c»n a doí «



O T BL. I OGRAF



BIBLIOGRAFIA

t) ROGERS, EVERETT i-í. ■ t A uuHUNICAC XCJjvj EN LAS ORGAN I ZAC I ONES » 

LI BROS MCGRAW-H11.. L. , 1 980

2 ) LANE, J. E, , TELEMATICA Y... COMUN X CAC IONES EN LA EMPRESA > 

MADRID. E„ PARANINFO 1986

3) DIAZ SIMDNO, NORIS. , Fk__USCL_DE LA PUBLICIDAD EN LAS 

EMPRESAS DE SERVICIOS COMO..... FACTOR DE DESARROLLO 

EMPRESARIAI  TRABAJO DE GRADO PARA LA OBTENCION DEL GRADO 

LIC., EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, UNPHU .1982

4) HOONTZ, HAROLD.. ADMINISTRACION. MACGRAW-HILL, 3RA. 

EDICION, MEX (CO 1990

5) STANTON, WILL (AH. FUNDAMENTOS DE MARKETING. CASA MACGRAW- 

HILL, BOGORA 1980..

6> SISTEMAS NACIONALES pg INFORMACION. UNESCO, 1976

7) RELACIONES Fl¿BL^ICAS DIANA, MEXICO 1977

8) LUCAS, HENRY C. 7 CONCEPTOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION 

PARA LA ADMINISTRACION. MACGRAW-HILL, MEXICO 1983

9) ROWE, KENNETH., LA__COMUNICACION EN LA MERCADOTECNIA, 

MACGRAW-HILL, MEXICO 1983.

10) LHERMINTTE, PIERRE., LA INFORMATICA. VERSION EN LENGUA

CAS TEL LA DE F. MINGUELL.A RUBIO, BARCELONA, OI KOS-TAN 1969



11) TEORIA GENERAL ...DE LA INFORMACION __Y DE LA COMUNICACION. 

MADRID, PIRAMIDE 1974

12) RANDAD Y F. F., M. S. , LA JARRES A ¥ SU IMAGEN. DUER 

RAIDOS:, 1973

13) RELACIONES PUBLICAS. MEXICO, DIANA 1977.

14) BURGOS, IGNACIO., 6ERENCIA  Y DECISIONES^ CARACAS

UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA, 1936

15) BOICHINO, WILLIAM A., SISTEMAS DE.INFORMACION PARA LA 

<aDMIN ISTR A CION. MEXICO, TE ILI. AS 1975

16) SENN JAMES A, , ANAL ISK-L. Y-- DLSE«O_ DE„. SISTEMAS DE 

INFORMACION. MEXICO, MACGRAWW-HILL, 1907.



ANEXOS



ANEXO No 1

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LAS INSHTUC IONES 
DE SERVICIOS DEL PAIS (UNIVERSIDADES)

Nombre de 1 a I nst i tuci ón_--- ---------------------- -------------------------------------------------------

Ubicación-------------------------------------- -------------------------------------------------------------------------------

1 . -- T o d as las i n s t i t u c i un e s p o -■ ~ n '°fn a ™ Información
Interna, Cuál de éstos existe en ésta insti turión?

¿x 
b

Computari zado
Manual
Combi nad o

2 .- Considera que el Sistema do Informaci ón Interna de ésta 
i nsti tue i ón es segur o y conf i ah1e?

a 
b 
c

Si
No

— E n Oc ¿a s ione s

En ésta institución se aplica el Sistema de Información 
I n t er n a a

Si
No

$$ Si su respuesta es afirmativa, pase? a la pregunta siguiente.

4 .- El Sistema de Información Interna se aplica de forma 
óptima al 1ogro de 1os objeti vos de ósta institución?

a.------Si
No
A veces

5 .- A través de la aplicación del Sistema de Información 
Interna? ustedes persiguen?

Dar un mejor servicio
Aumentar o mantener su nivel de utilidades

Controlar 
i nsti tue i ón

las actividades del personal de la

Todas 
A y C

___ f 01ras (especi f i c ar)



6. - Cuáles san lo^ medios j.u? comunicación utilizados en ésta 
institución al berv.-.o«. n Sistema de Información

Interna?

Ci r 

b. 

c.

d. 
e. 
f.

h.

Tel té fono
Escr i tos (memos., i *A - ;« , q.(, r ; o 

Termi nal es Compu Ladoras

A1top arla n tes 
Todos
A, B y C
A y Ö
B y C
Ot r os ( especi fi car)

7 ) aon su f i ci en tes I a\.> j p-f Qj-"mac i cu tes cjí-í*^- 11 a 1 os
d i f e r entes depari. a m e n t o o ?

8) La calidad en los servicios de ésta institución está 
c o n d i c i o n ¿i d a c n g r ¿s n ni e d i d a p o r a 1 b u o n funcionamiento del 
Si stom¿a da In } ormaci ón I ntero¿t?

a.
b.

Si
No

?) La respuesta del personal a la aplicación del Sistema de 
Información Interna es satisfactori a?

a. 
b, 
c,

Si
No
En Ocaciones

10) Los empleados de
f unc i on am i en t o de 1

ésta institución cooperan con el buen 
Sistema de Información Interna?

a ■
b,

Si
No

Si su respuesta es afirmativa, pase a la pregunta siguiente.

11) El Sistema de Información Interna les proporciona:

a, — Mayor comod i dad
b. Menos esfuerzo
c, —------- Mayor eficiencia
d p --- — Todas
e, A y C
f : —________ Otras <especi fi car)



Ex i sto una interacciún sat i «sractori a entre el personal y
1 a d i r e c c i ó n d e é s t a iris t i t a c x ó n 7

B %
13) Esta institución posee la tecnología necesaria para 

proporcionar i nfcrmac i ón a tiempo para la toma de 
decisienes?

¿A »

b. No
c. i------ En ciertas áreas

14) Las Informaciones del personal requeridas para la toma de 
decisiones en un momento dad£jy las obtienen con -facilidad?

Si 
No 
A veces

15) Se? toman a tiempo las decisiones en ésta institución?

a„ 
b. 
c,

Si empre

16) A través del Sistema de Información Interna se logra en 
ésta institución un adecuado control de las» operaciones del 
personal ?

b, í------ 1 No

17) Consi dera usted que un Sistema de Información Interna 
a d e c u a d o s i m p 1 i f i c ¿i 1 a s 1 a b o res de 1 p er so n a 1 ?

No

18) L.a pi ani f i caci ón en ésta institución se realiza de forma 
efic¿Az, debida a que? ustedes estableced una comunicación 
continua con los empleados a su cargo?

a, 
b »
c.

Si
No
A veces

19) En ésta institución se presentan f¿illas o demoras en los 
servi ci os?

a 
b

Nunca
A veces
Si empre



* S i ? 5 u r e s p u e s t a e s a f i r m a t i v a - p < a ti o ¿v la siguiente pregunta.

2 0) E¿ s a s i a 11 as la a t r i h u y e a -

Cana 1 ilación i nadecuada 
De f ec: t os t éc n i c os 
Usuarios del si sttM 
Todas 
A y B

i n :; ornas i on

f. ------Otras (especificar)

21) Las fallas o demoras que se dan en los servicios, afectan 
e1 logro de 1 oa obi eti vos?

a 
b
c

No
A veces

22) Considera positiva la aplicación de los avances 
tecoo1 ógi cos on 1cs Si stomas de Int□rinaci ón2

a. ------Si
No

23) La aplicac i ón de 1 os a v¿an c ot een o lógicos en los Sistemas 
de Inf ormaci ór¡ ínterna, hace más í?f i ci ente la toma de 
decisiones?

Si
No

24) Un Sistema de Información computarizado representa mayor 
costo de operación que el manual?

Si su respuesta es afirmativa, pase a la siguiente pregunta.

25) Cuáles costos adicionales representa un Sistema de 
Información Interna computar!zado?

a 
b

Hanteni mi ento
Personal calificado en el área
Todas
Otras (especifi car)



ANEXO No. 2

PREGUNTAS GENERALES CONTEMPLADAS PARA EL ESTUDIO

Cuál es teenoiuqj as uti 1i2 an
departamentos? diferentes1 os

2,- Cuáles de éstos departamentos posee ésta institución

a) Finanzas b? Per«™! c> Mercadeo d) Producción

3.- Funciones de cada uno Ue los departamentos de ésta 
institucxón.

4,- De qué -forme* supervisan ustedes ol □ersonal

5,- En el proce-.o de supervisión utilizan utedes tecnología?


