























DEDICATORIAS

A TI MI CREADOR

Conncerte ha sido ml primer gran dxito.

T amor v lus sieppre han sido mi guia en ., _
SAdd g da las mebas

que me he propuesto alocanzar.,

Fsas metas son las gue nos hacen ser

-~
W
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TU e - 1o e .
GTotros MY EMNG, SO0

avténticos, dnicos v junto con ello o qa. ALt o
i "IL\;} o v et ine

= DL B

Y.

Gracias ml sefor, Este triunfo, es nuesteq,

MAMI

Forque en tu mirada, siempre vi refleslada todo el amor, la
calma vy tenacidad que me hacian falta para enfrentar la vida.
Gracias a ti, soy la gque sov.

Gracias por darme la wvida. Gracias pod Ser M @jempl o,

Te Quiern!

PAPI

T me enseffdste el valor gue Liene luchar por superarse, por
saer alguien. fue escalar un peldafo por infimo  que sea,
glempre @s un aporite para llegar a la cima-

Te Quiaro!



MARITZA

Forgue formas parte importante en mi vida, v gorge siomoes
emas comnpartido lo bueno v 1o malo juntas.

Duiero gue ésto te sirva de ejenmplo v mot:rvacl dn para aguel L an

cosas que desess alcanzar. Mo desmayes, cigus adelante, ous

aunque surgan dificultades, al Final se 1luga., 21 contias an

Dics.,

Te Quiera Mucho!

AZUCENA

Fate drito tenia que compeartirlo conitigo, & ti me une un gran
carifo gue ha do oreciendo a través del tiempo. fruto de Los
mltiples momentos que hemos compart do junbas.

Me enorgullece haber conocido a alguien anico en su esperie,

Fse alguien eres... TU!

A MI COMPARERA DE TEGIS

aNA,  trabajar en conjunto no e tares Facil. paro entre dos
buenas amigas que s cornocen v guiaren 1o asuficlents.: no eviste
obstadculo que no se pueda supersas.

Es por todo ésto vy mds; que gquiero e@xpraesarte la satisfacclian
que siento por haber concluido con éxiton algo gue iniciamos

Juntas.

A MIS AMIGAS
VIRGIMIA, YDALIA, YARELYM, MERI, & quienes quiero mucha y

quiero hacerles co-participes de éste logro.

MARY DE LLA CRUZ LOPEZ

































MARCO TEQORICD

Trdoirmaridn Interns an la

La aplicacion de Sistemas de
Administracion de Empresas se ha dacn  doecde  Giaepos gy

i T A las

renotos, va  gua  surge de la necesidand & CRMALIES

informaciones gerenciales al logro edycar  de los ob

peropuastos.

A través del tiempo las institucioness s& han hechin mas
complejas, el crecimiento de la poblacion v 21 comorcio Ban
generada la necesidad de mayor ndamero de  nersornas en la
realizacion de las labores comerciales por 1o cual  hay  que

delagar funciones, supervisar, dirigir v conteolar  gue  se

Y

m

logren loas objetivos de la amprosa ingtruyendo  al personal
aristente v proporciondndoles las ioformac onees  fecosari as v
precieas para la realizacldn de sus  tareacs. Lo cual ha
generado gque los Sistemas de Informacidan sean nuestro obieto de

estudio para el i el aporte WY FHTOPGECL Onan a  las

F)
il
m

instituciones apoyando la toma ? decisiones v &) control.


















HIPOTESIS Mo 4

LA IMFORMACION A TIEMPO, CONSTITUYE UN INSTRUMENTO DE CONTROL

PARA A DRGANIZACION.

Yariabhle Independientes

La Informacidn a tiempa

indicadores VYaritable Independientes

= Tienpo que transcurre para gue una inforaaci on 1laous al

WSUArio.
-~ PMenos sspaera por parte del usuario

-~ Melor servicio

Variahle Depondiegnta:

Instrumento de control para la organizacldn

ITnadicadores Variable Independiente:

~-  Supervision del personal

- Medicidn de tiempo para realizar una actividad



METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

EL método a watilizar consiste en 1z aplicacidn  de

encumastas & Cada una de las instituwucionss sscogldoas @n la

.
v

muastra. Fara ruestro estudic se determind i Lamano o

(2

1 s
23

muestra igual al tamafo de la peblacidon de ascuerdo a ia tdraula

utilizada.

Ademas del método de encuesstas oo wt.lizara el mdétodo
descripltive abservanda los elementos v tdonicas oxistoentes  al
servicio del Sistema de Infarmacion dentirn de la enpresa,
estudidndolos a fin de comparar vy hacer econsndacionze dnag v

obtra inshltucidn astudiada.

DISENOC EMPIRICO

DESCRIPCION DEL UNIVERSO A& INVESTIGAR

La poblacion a investigar correspande a L&
clasificacidn de irnstituciones de servicios dae la Repidgblica
Dominicana correspandiente al édrea de Educacidn BHuperior, o
sea, aspeciflicamente universidades, de las cuales reunen
ciarhos requisitos como es tlenpo de estahlecimiento, y poseen
wun nombre solicdn en .l Area de servicios de Educacidn Superior.
En nuestro pais edisten trece universidades de las cuwales, tres
cuentan con extensiones en pueblos del interior v de dstas hay

once gque tienen su sede en la ciunad de Santo Domingo y dos en

puehtos del interior.









LOS SISTEMAS DE INFORMACION: DEFIMICIOM Y EvVOLUCION

1.1 CONCEPTO DE SISTEMAS DE INFDRMACIOM

Qué es un Sistema de Informacion? Es un conjunto de
procedimientos ordenados que al ser ejecutados, proporcionan
informacién para apovyar 1a tomea de decisiones vy el control en

la organizacidn., (2)

Fa un medio por el cual la comunicacian sscerita v format
sirve para mantener el contacto entre los distintos niveles de
arganizacidén y dentro de los mismnos niveles de la organizacian,

dsto s comunicacidn en forma vertical v en forms norsmativa o

informativa v de abajo hacia arriba @n términos de planes de

trabaio v labor realirada.

La Informacidn que se produce a  travées  de  un buen
sistamas de informes &g un instrumento valioso gue, asada
efectivangnte, capacita al administrador para preparar planes
de trabajo, para justipreciar la eiecucion y los resultados de

s plan de trabajo, vy para recomendar mejoras en la prestacion

del servicio v contralar los costos.

El proposita  principal de un  Sistemna de Informes
administrativos es dotar a todos 1os modos de superacidn con

informacién significativa regulada de tal forma qgue fluya n

()  Nuevas Tendencias en el Mundo de la Empresa, Flaza Janes
Editores, México, 199@. FAg. 168-167.



- ki

perdiodos de tiempo predeterminados fTacilitandgn @1 tCmear
decisionaes v el ejercer la dehida respansabilidac de manora gue

ecstimula la accidn correctiva.

Las fuinciones bhasicas de un Sisteoms Jde Indormaoinn ce

ancuentran esguenatizadas en la siguiento fiowera.

FIGURA 1.1

REPRESENTACION ESRUEMATICA DE UN SISTEMA DE INFORMAC ION

UsUARIO i DE&&SION
/N

INFORMACION
/ -\

SALIDA
/=N

FROCESAMIENTO
/ =\

DATOS
RECOLECCION
DE DATOS

Los cambios introducidos por la tecnologia informatica
muy adecuada para mejorar la eficiencia de algunos procesos,
han contribuido a gue, duwrante las ﬂltimaﬁ décadas, se halla
desarrallado el 4rea de Sistemas de Informacidin basados en el

ardenador.



Hin embarga, algunas veces, se ha gussto domasiadoe
enfasie en log aspectos tecnoligicos derivados a
informatica v ha habido una clara tendencia a olvidar o lgnoras
gue un Sistemna de Informacidn debe wstar al —erviciao de ona

arganizacidn v gque, ademids de efecltivo debs ser 2ficaz.

Conseguir un Sistema de Informacian coguiliberaco, N0 s

a

facil, pero intentarlo es responsabilidad de {(odogr toonicos,

gsuaring, vy sobire todo directivos.

Dicho édsto, porque se considera @l Qi mtama de

Infarmacion desde wun punto de vista diveoctivo mas gus LECnico.

1.2 €OMO SURGE UN SISTEMA DE INFORMACION

Cuando unma emnpresa sobrevive v crace, la superyvisidn de
las actividades relacionadas con w@lla, se desariolla hasta
encontrarse lejos del alcance de wn sdlo  hombr e, En ese
momento @21 empresario descubre que le seria necesarid constar
an varios lugares al mismo tiempo para poder planear, dirigir,
coordinar, analizar vy controlar (0 sea, administrar) las

diferentes actividades de su empresa.

Los enfrentamientos para resolver problemas, transferir
informacion y o verificar lag realizaciones, que  resultaban
adecuados cuanda la empresa  ara  muy  pequeia, se vuelven

demasiado numarosos v exigen mucho tiempo.

- N









exactos, oportunos vy significativos prara in planeac: an, ol
analisgis vy 2l control por parte de la Admipiletracidn, -oo el

tin de legrar que el crecimiento de la arganizachdn sas Optimo,

2lLlan de las

[

Ni la grandiosidad del equipo, 0. la TIomp
tdonicas de toma de decisiones pueden contirarrestar @l hacho de

que @l Bistema de Informacidn pare  la Administeracian no

1

satistfaga ese criteria. Debe SEFVL para MmEjarar  la

administraciéon de la organizacion.

En Resimnen, se desarrolld un Sistemna de informacion para
la Administracion en respuesta a laz necesidades GUE se tiene
de datos exactos, oportunos, significatlvos, con el $inn de
poder planear, analizar vy controlar las actividades de la

empresa, para optimizar su supervivensia v su erecimni enta.

El SBistema de Informacidn de Administraciden realliza éota
labor, proporcionando medios para la entrada v la salida de
datos, adends de una ved de decisidn - retroalimentacion gue
avuda & la Administracion a responder a los camblilos presentes vy

futuwros =2n el ambiente interno vy externo de la organizacion.



1.2.1 Camro DE LOS SISTEMAS DE INFORMACTION:

NATURALEZA INTERDISCIPLINARIA DEL CamMpPg

Realmente no  es posible prazentar wna leogrdia  de

Sistemas de Informacian, Coma  en  muobhon ctros  campos, Po
orxiste una tearia central en la cusadl aodamos confiar. Fsta

carencia de una teoria unificada no deba sar motivo de alarmay

tampoco axiste una teoria de comercraliracion ni una teoria de

contabilidad. La contabilidad ¢ wun campo awe ban ocireado Lo
i 1

humanos v o su teaoria s arbitrarie =1 e la canpara oon los

postulados cientificos de un campo Tomo la Fislica.

En general, el campo de loz Sicetemas de Informact dn se
relaciona con @l wuso efectivo de la tecnologsa de Informacidn
en una organizacidn. La figura 1.2 suestira una perspectiva de
las Sistema de Informacion en an ordenamiento continun gue va

=

cliencia de la computacidn an un extremnd a4 la psicalogia

5

L

de lé

en el oatro. La ciencia de la computacidn contiribuye con los
fundamentos maltematicos de los sistemas de odoputos. Estos

raesultados ayudan a log ingenieros en electrdinica a desarrollar
MEcans snos vy  progeramas  de computaci 6. La investigacidn de
apeEraciones proporciona gran namero de técnicas para mejorar la
toma de deciacionas v desarrollar S0l uci ones a problenas

conplaejos.

Las Areas funcionales de la administracidn, Como
contabilidad, finanzas, producci gn Y comercializacidn,

proporcionan el contexto v al medio especifico para los









1.2.2 ORGANIZACION Y SISTEMA DE INFORMACION

Sistema de actividades de oS g mae L SOaD,
conscilentenante coordinadas. Se puede snaplobtar Lo dediniciaon
agregande gue todo édste sistema debe sstar arientado a produclis

restl tados positivos en calidad v Tiemno, para Lo oual hay gue

buscar el cinerarsmo de la interaccidn de lazs  personas,

recursos de capital y téaonicos.

Los ideal seFia obtener o al  aenos propilciar la
"abhasorcion® de la gente por parite de la organizacidng para gque
@l =ampleado no diga simplemente ouoe as parte de la misma, Sino
que sienta v diga "voa soy la organiracian”. Sabemns que désto
a5 dificil de consegulyr, pero pusde lograrse con un elevadoe
ramera de pgarsonas, particularmsnte si ose les inculca gue ellas
no solamente trabajan para una organizecion, sino gue, también,

10 hacen para 21109 misnmos.

Ny nos olvidemnos que lo eéas iaportante es la gente v gue
a @lla tenemos que dedicar tiempo, dinero vy esfuerzo. Sin
embargo es conveniente aclarar que la organizacion no es gl
rendimianto en &d mismo, sino al requlsito previo el

rendimienta.

De la misma manara gue en toda organizacidon real existe
unn componente formal vy wuno informal, tambieéen al hablar de
Sistemas de Informacién podemos hacer 1a~misma distincidon,

Agqui =in embargo, ¢ preciec centrarse fundamentalmente en el

Sistema de Informacion formal, ldgicamente el que mas puede



aprovecharse de los avances tecnoldgicas de la Infarmatica,
Es importante no perder de wvigta a owistoncia de su

complamanto de Sistema de Informacidn (niformal por dog cazoness
wita, quizds la mas importante, que ambos cosdisteEn. vy, por
tanto, @l disefn del Sistema de Infarmacidn formal deberia
adaptarse a las caracteristicas de! infaraal dus 88 COnoscan:

olra que, aunque en nenos escala. oo posible Drestar avuda a

traves de la tecnologia de los ordenadores,

£ el contexto el camponento Farinal de una
organtzacian, @l Bilstema Informaci:an puede considerarse como
parte del denominado Sistema de (poraciones gue, SEQ0n Féresz
opez es "El conjunto de reglas a las que han de cefirse las
acciones de los individuos para consequir el resultado que se
espera alcanzar a traves de la organizaciden”. En @ste sentido
@l Sistema de I[Informacidon estd comprondido en le organizacion vy
al servicio de sus objetivos, con los gue debe mantener un

2levado grado de congrusncla para ser realmsnte eficaz, pués de

atro modo, acabaria convirtiéndose en wn  estorbo y  la
separacion entrea organi zach on v Sistemna de Informaci dén

desapareceria paulatinamante. Esto & primera viseta tanm simple

v coherante, ha planteado rnunerosos problemas, en particular a

la hora de disefar un Sistema de Informacién en el marco de

orjanizaciones concretas; écsta praoablematica se ha agravado adn
.

m&s, cuando se ha pretendido apoyvar la construccion del Sistema

de Informacidn con tecnologia Informatica.



CONTRADICCIONES DE UN ENFORUE TECNICO

sonsfas mds arriba

Giran parte de las dificultades mend
hay gue buscarlas en uma cuestion de =nfoous, gue s oussto,
por Fagla gensral, excesivo énfasis an saislar log 82stenas de
ITnformacion del resto de la organizacidan & efoctos de andliaie

v disenos (y £n muchos cason By alalar 1 aspachos

ta

tecnaldgicos de todo las demas)., Lo resultados de dste tipo
de andlisis, aungue a menudo dincluso mwy briliante desde  un

punto de vista técnico, en ciartas ooaslionss kan sido en

conjunto desalentadores, porgue, desonfocados los obictivos, st
wtilidad ha sido mas dudosa, e incluso e diria gque negativa,
Una de las circunstancias que mas hae condicionado éste sstardo
de cosas, ha sido la marcada inhibicidn de los direcrivos de
las organizaciones en  temas de planificacidn v  disefo de

Sistemas de Informacion, sobre todeo cuando eetaban apovados en

la tecnologia Informatiaca.

Fllo ha implicado a  menudn otiros procesos  conexos
negativos, como la delegacion de decisiones vitales para el
Sistema de Informacion en personas, de formacion exclusiva
fundamentalmente Lérnica, la falla de integracion del
departamento de Sistema de Informacidn en el resto de la
arganizacian, el disefo de planes de personal para éste
departanento en evidente contradiccidn con los demas, eto.
Todas éstas circunstancias han cmntribuidm a enpeorar toadavia
mds la situacion, hasta desembocar en una especie de espiral de

despropdsl tios.

28






resul tados iE S esparan. Los infgrmes deccriba: Lo gue sp ha

haetho o 1o que ha oourrido.

Estos dos tipos de conunicacionss sepresariales tienden
a Mmoaverse an yna direccidn especs $ioa. Lan instrucciones &se

tiendan a mandar hacia abaio.

El Fresidente y los Berentoo de primea- nivel ceciben

informes de los empleados de toda la inostitucén,

Estudian los informes v mandan Ordenss & instraccion:s a
sus propios térninos. Entonces i1oo mandan & los @mpleados de
linaa. AL mismo tlempo, los gereontes v eupeirvisores preparan
informes bBasados en ocasiones en los detalles gue reciben de
empleadas. Mandan éstos informes hacia arriba, a los del

primer nilvel.

La primera responsabllidad de wun empleado es recibir y

el instrucclones.

De ésta forma queda establecido gue tan importante es la
comunicacion en las organizaciones y que depende de directivos
Yy aperarios hacer una realidad gue dsta comunicacion interna se
encamine al logro eficaz de los objetivos tanto individuales

como los de la institucion.



1.3 HISTORIA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

l.a historia de los Sistamas do
épocas muy  remotas. Ern el eiglo XVIL v anteriores. L.os
Sishenas de Informacién se utilizaban de nirma rudimentarla 2n

la cultiya Eurapea.

Desde 2l punto de vista conceptual, Los Bigtedas  de

Informaciaon siempre han existido, poro e los 3i01oo an
al XViIlIIl no existian organizaciones Jfoirmales, v N0 €@ J

con los conocimientos vy  lécnicas nacasarios para  poners a

funcionar uwn sistema de inforaaci dn de smansra plona.

se

-
-
Frat

No se puede hablar de Sistemas Jde Inforoaci dn si
mancionan los  mecand snos atilizades, para oue el sistema
funcione: yva gue la tecnolagia, el hombire v los procedisientos
son los tres elementos basicos para ponerlo en elecucidn. La
Nistoria de los Bistemas ifer Tovf e mas i an el mres de la

@valucion de los egquipos vy tdéonmicas de proceso de datos gue

vEramas a continuacion.

1.3.1 EVOLUCION DE LOS ERUIPOS DE PRDCESO DE DATOS

La evolucion de los equipos de proceso de datos se da
POr la necesidad del hombre de realizar cdédloculos cada vez: mas
COMplicados, swgld la necesidad de emplear "mdquinas”  gue
faciliten ésta labor y después de unos afos de investigacidén y

EVOlucion en éste terreno, comenzaron a suwgir los primeros



prototipos.

Haukard Ailken concluyd 21 MARED en %44, _as arandes
dimensiones ¥ la lentitud de ésta maquina la limitaban. Ookort
v Mauwchly construyeron el ENIAC en 944, EMIAD ez =21 nrimer

ardenador electrédnico de la historia oz Toos comoud

TR .

Lomo punto de referenc)a DRE R valaorar @l AVAanos
tecnol dgico alcanzado hasta by cabe sEefal ar que
microordenadores actuales comno SPCCTRUM, DRABOM, ORI, AFPLE,

COMMODORE, ofrecen mavores prestaciones, son @més rdpldos vy
CONSUMBEN MAs a mentds 1o que una banbilla, ol miemo tiempo gue
sUs dimensiones son de unos pocos centinmetros vy sy peso es

Lofimo.

1.3.2 DESARROLLO DE LOS BSISTEMAS DE INFORMACION EN LA

REPUBLICA DOMINICANA

Los Sistemas de Inftormacion en la Repliblica Dominicana
han experimentado desarrollo tecnoldgico, pero no se puede

decir aque operan en toda su plenitud.

CONETEL. ha contribuido en gran escala con &) desarrallo

te los Sistemas de Informacidn tanto interna como externamente,

va que el teldéfono C Mo medio de comunicaclidén en las
instituciones, vino a resolver midltiples prablemas,

proporcionando rapider: vy mayor eficiencia en el desempefo de

las labores.



) i i'—'—?l:? e

(Otios avances tetnaldgicos tales o el

s = LA
) i 3 = o Ve o3 st LS F
comnputadoras al servicio de Sistemas o Foformatrd
. ~5110 de
instituciones, la tecnologia digital atl imnstalarsge = =

. - B . (¥4
A5 mpancial v

fihra dptica en 1286, el telefarx (Fotncopladora a oo

§ Ao qmim e @ . o parie
atros, han marcado un interds cada ves mas girsciesnte O -
de los administradores por conocer @ wverdadsra

adecuado manejo de las informaciones dentro de la anpresd.

Fodemos declir, gule  la tecpologra esnet

: 4 . o [N S [ -, o et =)

Republica Daominicana, aungus a elovados Costois; Bors 100 Jgue
frena 1 desarrolleo de los Sistemas de Indormaeci dn es a aenudd

el desconocimiento gue tiermen los administradores en materia de

informacidn gerencial.






METODO PARA EL ANALISIS Y DISEFO DE SISTEMAS DE INFORMACION

2.1 MARCO CONCEPRPTUAL

a) Fripcipio General de la Conduoridn por Objetivas v
la relacion con la Furei én e biaotemas e
ITnfarmaci on.

b) Frroceso declsorio.
c? Ventajas de la utilizacidn de un metodo adecuada.

d) La Entrevista.

2.1.1 PRINCIPIO GENERAL DE LA CONDUCCION POR OBJETIVOS Y SU

RELACION CON LA FUNCION DE SISTEMAS DE INFORMACION.

La conduccion por obijetivos es una forma particular de
pensamiento @n torno a Ja tarea directiva., Es indudable que la
mejor tarea de direccidn consiste:

a) En 2]l complemento de un fin especifico

by En la solucidn de wun problema determinado

£l disefo de Sistemas de Informacidon es la actividad
Principal de la funcidn de sistemas y para su logro se Ubicara
alreaededor del and&lisis critico e los objetivos de 1a
informacion a producir v de las operaciones necesarias para su

abtenci dgr.






3) Los funcionarios de una empresa no puoden acty
e@ficacia sl no conocen las metas establecidas
a elias v hazta

porgué se dirigen a

gue punto

Grganizacion,
actdarn correctamente en relacidn a ellas.
Decidir implica seleccionar el curso oo accian mds
o De la calidad

canveniante en funcidn de un objetivo prefl]

dependerd en madida

de la informacidn con que se cuente, Qr an
&l resultado de la decisidon.
de Informacidn son el gran vehiculo a

Los Sistemas
través de 1los cuales se obtienen las informaciones que los
directivos requieren para el desarrollo de su funcidn

(3}

primordial gque es DECIDIR.

FIGURA 2.1

CAMINO CRITICO DE LA CONDUCCION POR OBJETIVQD

DECISION

INFORMACION ORJETIVO
FAIAN

7N

CONTROL

Andlisis y Disefo de Bistemas de Informacidon. Senn James
Ney Méxica, McBraw-Hill, 19897.






Fsta estrategla

las

infornacidn ce

aspecificas.

Con frecuenci a

utiliza por parte de

dech sl ondas, I.a
responsables de  la

astrategla de precios

manaia en farma diferente a la opcidn

departamnento para

casn,; los andlisis

precios cuando

decisionss que tienen

l.aa decisidn

con mas frecuencia, de

normal mente se Conocan.

el desarrolla v pruehba

Fealizar la decisidn si

2.1.3 VENTAJAS DE LA

Estas

par los usuarios

DrOoCersa gJue  sa

trabajar con loas

el estudio del fluio

alternactiva

toma

aceptar
ceben

ildentifican

de

notacliones

Y Personas

aatudlag
Ustiarl s

da

revela laos datos vy {as necoeshd

gue Ttienen gus tomar de

@]l amndlisis de derisiones fambidén o

la alta gerencia para la  taoma do

fjue Sl oo L OnaAn o gRrantes

dae decisionss, o cuantn a0 una
entre  un conjuntn de alcsrpativas, se

ifE LA

rrae b

v Frecharar oodidos,

enterarse  sobre  los  aspectas de

los obiectivos

que hacear.

rechazar pedidos gensralmente QCuwra

manera, ous las condiciones y acciones

Estudiar la decisidn pusede no reguearivr

de nuevos nodelos, pero determinar como

2g un agpecto importante.

UTILIZACION DE UN METODOC ADECUADO

sencillas son facilmente entendidas

de negocios que son parte del

por lo tanto, los analistas puedan

v realmente hacen gue participen en

datos. L.os uweuarios pueden hacer



sugarencias sobtre madi ficaclones de los Giagramas PG

describilr en forme més exacta la actividad de 1os negocioo

también pueden examinar los diagramas vy Sefal ar
rdpidamente de manera que se puzdan correylr antes  do gue se
inicie obtro trabajo de disefo, si los problemas no se locali:
e forma anticipada en el proceso de dessarimnllo,  @@rd muy
eificll corregirlos posteriormente, incluso svitarlos & tiampo

puade gravenir una falla del sistema.

(4

Y

El andlisis del Fluin de datos permite a 10s analist
atlslar las areas de interds de la vompafie, estudiarlas vy
examinar los datos gque entran al wroceso vy o ver  cono  se
modifican cuando salen del  mismno. Conforme los analiatas
recopilan hechos v detalles, s crec ante  conocimliento  del
procestd los llaeva a realizar preguntas sobre parles especificas
del proceso, que a sitover loag conduce a dine nvestigacion

adicional .

2.1.4 LA ENTREVISTA: UNA HERRAMIENTA DELCISIVA

lLas Entrevistas se utilizan para recabar informacion
en forma verbal, a través de preguntas que propone el analista.
(ud enes responden pueden ser gerentes o empleados, 108 cuales
SAMN LWESUAK L Qg actuales el sistema eristentea, wsuarios
potenciales del sistema propuesto o aquéllos que proporcionaran
datos @  serdn afectados por la aplicacién  propuesta. El

anal :sata puede 2ntrevistar al personal en forma individual o en












LAS INSTITUCIONES DE SERVICIOS

3.1 DEFINICION DE EMPRESAS DE SERVICIOS

Las Empresas de Servicios son organizaciones comerciales
que ofrecen en venta servicios que son definido=s como
actividades, beneficios o satisfacciones, gue al venderse no
existe un intercambio de bienes tangibles que impligque un

cambio de propiedad. (&)

l.as Empresas de Serviclios segun @l sector econdmico,
carresponden al grupo terciario, o sea, @1 trastativo, en el
cual las materias primas o las transformadas, se traladan sea

fisica, cronoldgica o legalmente hacia @@ intermediario o el

consumidor final, o se ofrecen servicias personales.

El sector o grupo terciario incluye: el comercio al por
mayor vy detalle, los transportes, comunicaciones, los bancos,

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

de 10% Negocios.

De la definicidn de Empresas de Servicios, se derivan

los servicios siguientes:
- Las diversiones, los hoteles, las peluguerias, reparaciones

vy mantenimienta, satrvicios gléctricos, ServVicios

i s e S Voo

(5)  Stanton, William J., 4ta. edicidn, México, MacBraw—Hill
19892,



profesionales, belleza, salud, imstitueionss Floancleras,

transporte v servicios de comundcaclon socia

El incremento de la poblacidn de las aistintos o
traldo como congsecuencia un  crecimiento  de la

mundial , lo cual ha producido wana demanda de

aress ha

e — et pr——
WO A

sarviclos cada Ve: mayor, Yy un lncremento v o @HpEansio

Araa de serviclos, tanto privados come oablioos, GUe

raecdiuidan en  grandes  heneficios g inUuetitivon para lTos

interesados en invertir en édste sechor,

3.1.1 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Los serviclos son muchos v sy diversos, por
la clasificaclion hecha a continuacion es de acuerdo al

sarvicios a gue corresponda, veamns:

a. Servicios Gubernamentales
A. 1 Agua vy servicios sanitarios
A.2 Telecomunlcaciones y correo
A.3 Electricidad
A, 4 Educacion

N.D 0 Salud

I, Servicios Frestados a les Empresas
L. Bervicias de Esparcimiento
. Bearvicios Financieros

. Beguros

lo cual

area de



o Transporte
G, Comunicacidn Socia)l
H. Reparacidén y Mantenimientao

I. Otros Servicios

Estos diversos servicios tienen una funcion cspecifica
ern @l decsarrollo eCconamico de los oo ses v s Sston,

difi{icilmente los gobisrnos ejercerisan una adecuada gestidn de

bidn caman v del Jlogro eficaz de obietivios.

Los servicios gubernamental es comnprenden todas las
actividades reallzadas por @l gabiil @ieno, encaminadas a
proporcionar bilenestar Y satisfacol dn, 0 sea son  bienes
intangibles v da los que el ueblo no se puede apropiar pero
gque se les ofrecen en calidad de servicios a un costo einimo vy
can grandes beneflcios. Dentro de ésta clasificacidn se pueden
deafinir. los servicios de salud y educacidn, sin los cuales un

paie estaria desprovisto de toda posibilidad de progresa,

-

Los demas saervicios gubernamental es afectan
dirgctamente la sconomia v el desarrollo del paie, ellas son:
Electricidad, correros ¥ telecomunicacionas, servicios
sanitarios y agua, etc., sin los cuales el coantrol y la rapidez
en @l desarrollo de las actividades gubernamentales se versan

lesionadas.,

Los servicing personales, de ssparcimiento, financieros,
sequros, transporte, conunicac) én SOC1al, Feparaci én %

mantenimienta, etc., son servicios que se dan por la necesidad

-



de creocimiento de las economias Vv son gensiralmento ofrecldos
par sectores privados gque persiguen objetivas ocspecifices, ¥

gue mantienan un equilibrio en la economia proporcionando & WD

is lo que en sa totalidad el gobiernc no puade cubierir,

&

")

3.2 FUNCIONES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIGS

Las funciones de las Empresas de Servicios Jdenende del

destarar oue lag

Y

Area de servicios a dque s dedigue. S e
apprasas de servicios tanto pablicas oo pravadass Sumplen su
cometido va gue de no existir afectarian directamente 1la
economia del pais, por lo tanto su fuiicidn s iaprescindibla en
@l buan desenvalvimiento de las actividades., tanto ®condmicas

cang soclales de wn pais.

Dentro de las funciones podemos destacar @l impacto del

Lo
L
"y
”

desarrollo de los medios de transporte, la electricidad,
telecomunicaciones vy lag finanzas, son  incalculables  las
funciones de las empresas de servicios ya  qua adenas del

servicio prestado proveen al pais de fuentes de emwpleo, mayores

recaudaciones fiscales y un sin ndmero de actividades que

provean grandes beneficios colectivos y especificos en un pPais.
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3.2.1 IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS

La economia industrial Estadounidence ha sveluo:onaco
hacia un punto donde estd convirhidéndose en lu primei-e =eanomia

de servicios del sundo.

Casl las 374 partes de la fuerza de trabeio no agricola
trabaja en la prestacidon de serviciops. Faor 1o demdas, log
emplans an ésta area suelen resistic meior los sesbhates de la

recasion gque las de las  industrias  qus  generan productos

tangibles.

Casl la mitad de los gastos dol consumidor se deetinag a
la adquisicion de servicios. For desgracia un aspecto negativo
del auge de la economia de servicios es gue los precios de casi
tados ellos, tienden a subier a un ritmo mucho mas rapido gue

los precios de los productos.

£l crecimiento de los servicios a los negocios pueden
atribuirse al hecho de ue las empresas  son cada dia mas
conpleies, especializadas vy competitivas. For ello la gerencia
e ha visto obligada a acudic a expertos gue den servicios on
investigacidn, impuestaos, publicidad relacionges laborales vy

muchas otras Areas.



3.2.2 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

1)

2)

Intangibilidad
ITndivisikilidad

Heterogenaeldad

TntangibBilidad: Los servicios 001 pusncialmente

intangibles, par 1o cual a los oclisntes 193 resulta

imposible obtener una muestra de los gerviooos,

Indivisibilidad: Algunas veces nc es posiblie separar los
servicios v el vendedor. Ademas,  algunos  han  de ser
treados v prestados sioultaneamente, Una sucepcion de la

caracteristica de indivisibilidad ez gque el servicio puede
ser vendido por un representante del oreador -~ vendedor.
Un agente de viajes, un agente de seguros o de rentas, por
ejiemplo, pueden representar y avudar a pgromover @l sarvicio

nue serd vendido por la institucidon que lo produce.

Hetterogeneidads: Es imposible e una industria o
servicio, e incluso que 4N vendedor de serviclios,
estandaricen la produccion  total. Cada "thidad" deal

sarvicio 25 de algdn modo diferente a otras "Unidades” de
al. For sjemplo, wuna aerolinea no déd la misma calidad de
sarvicio en todos sus viaies. LLiog trabajos de reparacidn
fque realiza wun mecanico en las awtomdviles tampoco son de

tgual calidad.

o



Otra complicacidn mas #s @l hecho de gue fraousntensnte

raesulta dificil juzpar. Erm consecusncia, La

Las anniresa de
servicios han de prestar mucha atencidn a ta otapa de
"Flansacion del Froducto™ 2n HUER

S 3OO amae ot

mercadotecnia. Desde el principio L3z gsroncila
obligacion de hacer lo posible por aseguirar la
de la calidad vy mantener niveles altos del contro

calidad. (45)

(HY

Véase a Leonard L. Berry, Valarie A, Zeithaml vy A,

Farasuraman, "Quality y Counts in Services, Too", BRussines
Horizons, May-June 1985, pPp. 44-45
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Muchas de las decisiones que tendrdan cus tomsr 1oz
admninistradores sardn  mucho méas  conpleias. £l =jscutivo
moderna debherd estudiar las interacciornses won los gaobiornos
tanto nacionales o intaernacionaleas, Lo sindlicatos,
asoriaciones paetronal es, Junta de  conclisacd

consumidores, intereses reglionales, bolsa 42 valores, compaiias

que podrian absover a la empresa, la prensa dol oaueds de 3 as
finanzas, los accionistas institucionales, eotoc,. asi come los

amplaadaos, clientes, acreaedores v fuentes Jdo finames amtonto.

Ademds de los problemas mas compleios a 10 qua se
tiene gue entrentar el adoinistrador, ha habido  una mavor
tendencia al cambio de los affios secucntes. Efectivamente a

través del tiempo los hombres bhan tenido gque afrontar cambios

cada ver mdas crecientes.,

. BEnoel pasado los administradores podedan considerar al
cambio como  wn problema que ellos lograban  superair, para
regresar al status de estabilidad, el administerador actual y

caontrolar el proceso de cambiar.

La explasion de informacidn v la necesidad de procesar
grandes cantidades de datos para extraer peguefas cantidades de
infornacidn han contribuido a incrementar la importancia de los
sistemas informativos basados en computadoras. Naturalmente
dichos sistemas existen gracias & la alta velocidad de

procesamiento de las computadoras.



El estudio de Sistemas de Informac:dn hasadns  en

o

computadoras es  tambidén necesario, an viptud s gue Do

aspectos técnicos de las computadoras han afadide  wn Dusvo

conjunta de prablesas al desarrollo de sistemas de intoraacian

La figuwa 4.1 presenta  algunas de las difsrenciar entre

sistemas de informacidn manuales y los basados en computadeoras.

Administrar el desarrollo de sistemas de Lniorsaciaon
manual es, geEnaeralmente es una  tarea sencilla Pruede e
necosario disedar obras  formas de pajsl para regiastrg o
efectuar nuevos cdlouwlos, pero existe poeca incertidumbre en la
administracidon del presupuesto. Fuo &l conterar o, &1
desarrollo de Sistemas de Informacidn hasados en conputadoras
trae consigo considerable incertidumbiero, S na raglstrado una
notable serie de fracascs en el logro de los obiletivas vy
pspecificaciones de los sistemas an @l plano previeto v oon el

presupuesto cariginalmente asignada.






For lo anterior, @ neCesario -
requisitos especiales v los problemas que Crean §ae
informacion basados en compubadora. Fuesto gy
cuesta mucho desarrollar éstos sistemas, SUE fait
resultar muy costosos para la organizaclan, Ademas  de 1o

costos directos, el fracaso de L £i st ema tendrd un

34

reparcusEl on adversa en los recursos humanos de ia OO EfE T st An
M LRI E = R JCAUCE O S S R R S

l.as fallas en laos Sistemas Informacidn harn causado disencrionos
- 22 Ty 3 g }

) 5 I 1 - 7 Lo e . - L e ot T P S . .
en las grganiiaciones y provocado conflichtos entea individuos v
entre departamentos. 81 un sistema falla © a0, 28 hien arc
por los usuwarios, serd muy difiall desarroliar nusveas oictemas
en 2]l Juturo. Come  resultado, la organizacidn plerde 10w

posibles beneficios de un Sistema de Intormacion hien aparacdo v

disefado.

Hemos indicado que  en  general, los Sistemas de
Infarmacion existen para apovar la toma de decisiones. For lo
cual se hace necesario examinar corn mas detalles el proceso de

la toma de decisiones para observar  como GE utiliza la

informacidn.



4.1.2 ETAPAS DE LA TOMA DE PECISIONES

eneargado

[

En la deteccidon ¥ soluclon de problemas, o

decision:

E-‘

dae la toma de decigiones enfrenta a varios ciclos

e @) problema vy sUs causas?  4ABué datos adicicnalos zon

EAMEE:Y

jecesarias? vy LComo debera solucionarse? Cads atapa principal

|22

2n la resclucion de un problema implica la solucion de sub

problemas v deben tomarse muchas decisiones.

Simon (1963) sugirid wuna serie de stapas dogeriphbivas

la comprensian del

i3

para la toma de decision gue ayudan

proceso de decisidn.

Durante la etapa de disefo, el snoargaro de resal ver

@l problena trata de desarrollar W conjunto do o solouacione

=

factibles, se inforasa de las posibles mareras o abhoicdar @l
problema vy las @valda. En la etapa de seleccion, el gue tome
las decisiones opta por wna de las soluciones, =i todas las

opriones han sido evaludas correctamente, la etapa de seleccion

es la de mas simple ejecucion,

Es necesaria agregar  una etapa al modelo de Simon,
1lamada implantacidn, en la cual se asegura que la solucién e

lleve a cabho.

=4



TIPGS DE DECISIONES

May que relacionar loz diferentes tipoc de soluciasnes
con los diferentes tipos de problema. Anthony (198%) odfcrcce uan
purnto de vista acerca de tres diferentes tipos do decicsidn L
ze tomen en una organlzacion. La primera Area de decisidn as
la Planeacion Estratégica, en la cual el tomador de decisiconas
desarrolla obietivos v organiza 1085 FreCUWrsos NeCesarios nara
alcanzarlos. El desarrollo e introduaceidon en el mercada de un

nuevo producto es Wwn ejemplo.

Las decisionegs clasificadas como de control gerencial se
refiaren al us0 da recursos en las organizaciones a menudo
traen consigo problemas financieros v o de personal., o

ejemplo, un contador puede tratar de determinar la causa da yna

diferencia entra los costos reales vy los presupuestos, N oste
caso, al contador estd resolviendo un pgroblema  de conbtrol

gerencial.

Las decisiones sobre @l control de operacioness estan
relacionadas con los problemas cotidianos que afectan a la
aperacion de la  companida, ejenplo  LEud articulas deberan

gsolicitarse hoy para el inventario?.

For la naturaleza de los problemas se puede suponer que
los gerentes emplean mas tiempo en la toma de decisiones
eotratégicas gque lpns supervisores, en tanto gue en las de tipo

aperativo pueds suceder lo contrario.



4.1.3 LOCALIZACION Y SOLUCION DEL. PROBLEMA

~y
.
g
—d
£

Un administrador debe actar CONSCisEnta

existencia de un  problemna antes dee que pueda tomar una

decision. Existe un problema cuando la concepoidn ideal del

-

A

administrador difiere de la realidad; por ciomplo guando

ventas han taido a bajo del nivel EHeperado. Eeste miemplo

caorrasponde a algo gue llamamos Manejo de Dosviadlones. =]
administirador encuentra discrepancia entre wl modelo ideasl v lea

3

a4 por

realidad e intenta descubir algdn sedio para =liminario.

Despues de detectar el problema, ol adsinistrador dgebe

daeterminar cudl s la causacs SSon alttos 10 nilveles de

()

axistencia? dks baijd el presupuestac de  puhlicidad?, Al

detsrainar la causa 0  causas, el admi nistrador intenta

solucianar @l prablema mediante el desarrollo de un progeama de

accidén para resolver la situacidn., Existe tambidén atro tipo de

actividad de determinacion de problemas oue vrealiza sl gerente
que busca provectos para lograr un meior desempedio. En éete

sentido @l problema puede definirse de la siguiente forma: AGue

mas podria hacerse en ¢ste momento? El administrador trata de

anticipar problemas v planear su rasoluci on.






Entre las muchas aplicaciones gque en 1os negocics Llens
la computadora  estan la planeacidn de  reguerimiontos O
material, planeacidn vy control administrativoe, contirol e
inventarlos y compras ¥ log muchos usos en 21 pirocssami ento de
informacion financiera, tales como cuentas poyr aobhrar v ocuentas
poar pagar, ndminas, presupuestacidn de cepital v plansacydn

finanociara,

4.3 EL. IMPACTO DE LAS COMPUTADORAS SOBRE LOS GERENTES EN

DIFERENTES NIVELES ORGANIZACIDNALES

Las necesidades de informacion o fioren =2n los diversos
niveles organizacionalesy por lo tarta, @l impacto Jde las

computadoras serd diferente también,

En el nivel de supervisidn, las achividades en general

son altamente programables vy repetitivas. En consecuencia, o}
uso de las camputadoras se ha generalizado a  édste nivel.

Eienplo de ello, son la programacidn, plansacion diaria v el

cantrol de operacloned.

Los qerentes del nivel medio. comno son los Jjefes de

dapartamantos o gerentes de planta, tlenen la responsabilidad
de la administracidn y coordinacldn, Sin embargo, una busna
parte de la informacidn importante para ellos esta disponible,

también para la gerencia de alto nivel si la compaiia cuenta

con un amplio sistema de informacldn. For édsta razdn, algunas



perconas plensan gue la necesidad de contas corn gerentss ae
nivel maedic se verd reducide por la cospuladora. Moo

predicen gque sus actividades podeian ampliarse v cambiar.

Log agerentes  de  altso nivel son cosporis:

estrategia v politica general de la organizaclidn. No solamente

-

daterminan la direccion general de la compafias, Si000 e O

responsabiles tambien de  la interaccidon  adecuada  entre la
empresa v o Sl medlo. Es claro que las taroas e los directoras
generales no san faciles de  programae, Mo obetants, los
gerentes de alto nivel pueden whilizar Ja cosputadora para
obtener informacidn a partir de una base de datos gue ayude ©on
la aplicacidn de modelos de decisian. Fets parmite & la

~
3

compafia formular respuestas a tiempo ante los cambios en ol
mecdio intaerno. Mo obstante, @l usd de ta compuladgora

prabablemente afectes menons a las tareas de la alta gersnola,

gue a las de los niveles mas bajos.






SISTEMAS DE INFORMACION, PROCESDO DE CONTROL, PLANEACION Y

SIMPLIFICACION DEL TRARAJO

3.1 Fl. PROCESO BASICO DE CONTROL

Las tdécnicas de control con iguales, &n  @9encia para
& i

sfactivo, procedimientos dea OF Lalkrreny mo-al,  calidad  del
servicio o cualguier otra  aspecto. El procese hasico de

control lnplica tre etapass
1) Fstablecimienho de Estandares,

2y Medicidn del Desempelo en Comparacidn con esos Fstandares.

I Correccion de Desviaclones respecto a Estandarss v *lanes.

ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES

lLa primera etapa del roceco de control es 2]
@gtahleéimiento de planeg, sin embargo, debido a que los planes
varian een detalle vy complejidad v debido a qgue los
administradaores no pugden supervisar todazs lag actividades se
astablecen estdandares especlales. lLos estandarese son criterios
de desempeida. Son los purtos elegidos en un programa total de
Planeaci sn en los que se vealizan mediciones del desempefho, que
proporcionan a los administradores indicadores respecto a como
funcionan las actividades sin que sea necesario gue dstos

abserven toda la ejecucidén de los planes.

6@



MEDICION DEL DESEMPERO

La segunda etapa del contral oo sedle o evaluss  de

alguna o obtra manera, ] desempasEio &6 Sosparacidn con los

estandares.  La medicidn del desempsio =2n conpoaracidon ool los

estdndares debe en tédrminos idealss, hasarso @n une absa@rvarian

hacia adelante, para permitivc detecrar las

as geuviaciones antos

de su oourrencia y para que sea pasihlo avitarlaz enpirendlendo

lag acciones apropladas. El adminioteador aler?® i {§ie:

oo U S

hacia adelante, puede en algunas ooasiones  pronostioar

desviaciones probables respecto a los setdndares. En ausencia

da esa habilidad es necesaric @ identificar las deeviaciones

tan pronto coms sea posible.

CORRECCION DE DESVIACIONES

E1l proceso de control no esta completo, hasta gus se

ampranden acclones para corregli las desviaciones. 8Si los
estandares se elaboran para cefleliar la estructura de
organizacion y si se mide 21 desempeso &n észtos términos, se

vuelve expedita la correccion de desviaciones negativas puesto

que, en estos casos @l administrador sabe con exactitud en
dénde debe aplicarse las medidas correctivas en la asignacioén

de actividades individuales o grupales.

Con el creciente uso de las computadoras se ha dado una
gran atencion al desarrollo de sistemas de informacidén. Esto

Implica reconocer €l hecho de que muchos de los datos de
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entrada pueden ser dtiles para varioe. propas

Ttam Mictintoon

i Los daltos de inventarios son 4t les sara

I . g 3 =T e e me e
OrXyorsas Sl agos

Feportes, incluyendo los reportes de meglobro g

Envian  a produccidn para la  planmeossién o,

ersamble vy a diversos departamentos,

En consecuencia, resulita avidonto gue

"
i
o
il
s
o
J
Gi
-3
0

debert recopilarse en  forma  independiente

wmepeciales «ino gue mAs bien, deben astars

mismos datos basicos de entrada para usos fFinglee maltiples

Muchos procedimientas gue estin disofados |

proporcionar datos que permitar guiar lae deciai anes de los

administradores, tales como los procodimientog cle

de inventarios

AR sEr uti )l es DAL O dar areeiat 6 oo :
pueden  ser dtiles para lograr  preci s éan ooe la planseaci6n

contable v financisra vy, tambidn, [asa

25
)
£
i

lsiones  sobre

COMRIT s,

Como consecuencia de &stos usos olltiples de los datos
de las necesidades de procesarlos, los sgpecialistas de oesta
Area, al  igual que los administradores, debon tratar de
considerar v ubilizar el procesamiento de datos y el fluio de
informacidn como un sistema completo. Esto adquiere especial
importancia si exdiste aungue sea una minima veracidad en la

Cast increible, conclusidn de un especialistas en manejo de

informacidn cuanda menons ol S5@% del costo de la operacidn de

nuestra sconomnia os costo de informacidn.

disponibles, L

Qs

W imer i almente para

X






2sa  fabrica asutomatirada v despuds  progun
producto final es insatisfactorio. Las admingstradoress nunica
seguirian date proceso en la fabricacide de un poroducto para su
venta., Disefarian el producto fione
pasos on el gistema de produccion para doterislaar e ma

primas S requeririan. 51 no se sigue dota aprodieacidn para

"~
~y

obtenar informacisn administiratiy
Figurosa, todos los sistemas vy lasg @AdQguicnas aue 1os expertos

puaedan disefar no rasolverdn numncz @l problema.

3.2 PLANEACION Y CONTROL DE PRDCEDIMIENTDS

lLos procedimientos presentan wn area grati ficante de
planeacian v control a la gue puede aplicarse el enfoque de
sistemnas. Los procedimientos son verdaderas guies de accldn,
MAas qué de pencamiento, que detallan la forma exacta bajio la
tual ciertas actividades deban cumplirse. En esoncia conforman
Una secuencia cronoldoica da acciones regueridas, son
ingtrumentos, aungue los procedimientos deben ser disefados
Para poner en practica los planes vy para que respondan a los

Camhios, con frecuencia na 1o hacen.



3.3 SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

Es un método wsistematico de olidd

tareas innecesarias, moldeando los trabalug restanites, para
hacer gue funciones de manera mas rapida v eficiontoe. K1

ia del sentido coman

realidad se trata de la aplicacidn urg

para lograr que alguién trabale de manara ids iy Ligsente —-no

con mayor intensidad. - En el Pasarn la almelificacidn del
trabajo se ldentificd en general o las  actividades de

fabricacion, v se lograron muchos melorani@antos on los trabajos

2n las lineas de produccidng sin eabarago; 109 mlonos principios

@i analssta de sistenas, on el

pusden ser de gran ayvuda para

mejaramiento de Los metodos v t o procedinl entos Jue

canstituyen los sistemas en todos los tipes de ganizacliones e

insti tuciones.,
Resulta bastante intoresante ! hecho de gue 1as micmas

gtapas ogue simplifican el Utrabaio tienen también tendencia a

hacer que se incremente su calidad.

Los procedimientos complejos, que llevan wmucho tiempo v

son dificiles de ejecutar, son inherentenente costosos vy han
1legado & ser la cdusa principal de enormes malos entendldos,

callejones sin salida y retrasos. Cuando se simplifican esos
procedimientos, pueden  obtenerse  muchos  beneficiosg por
ajenplo:

- Mayor Exactitud -~  Mayor Velocidad - Castos mas Baios

- Mejoramiento de la Moral ~ Seguridad en el Empleo

= Mayor Facilidad de Adiestramiento
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2n un 44% las fallas que se dan en “wigioe e atribuven a

usuarios del sistema.

anos v de

g L.
Fi

t

En la Fepdblica Dominicana. en ios A14¢imo:

-

acuerda a nuestra investigacldén oo ha sostirado  interds er

de intormaci 6n dentro e las

saliucionar los prabl emas

instituciones, va sea implmentando tecnningia o cwuncientirzando

al parsonal de que si el Bistems oe Tnformacion Rz apoyado, o

seta,  ue s cooperan con 8l, van a petar maAs cancdos v ovan a

cual  se tragucirad en mayores

ahorrar tismpo v esfuerzo, 1o

hareficios, para ellos v la institucian,

La planeacidn, @l control de  lan  operaciones del

personal v la simplificacidn del {trabaio se hacen de forma

eflcaz en la mayoria der tas  universidades va que ellos

sea

establecen comunicacidn continua con sus enol eados . lo cual

pueds verificar en las tablas de las preguntas ié, 17 v 18 por

los porcentajes obtenidos de arma afirmativa para control,

simnplificacidn del trabaio vy planeacidn, un 92%, 100% y 92%

respectivamente.

Finalmente, en base a las hipdtesis planteadas pudimeos

comprobar 1o siguiente:d












ITnterna de trece (13) universidades ds ia

podenos hacer las siguientes recomendacis

RECOMENDAC IDNES
NDespudés de haber estudiade ol Sistems de Informacidn

Repuablica Dominloara,

rra e
LS.

Concientizar al wsuario scbre la forma mdas sencilia y menos

forzada de utilizar @l Sigtama e Inforsacidn Interna para

avitar an lo pasible fallas &n los servicios.
Aptrovechar al maximo la tecnologia (teldfonos, oomputadoras,

fax, etc.?) al servicic del Sistema de Informacidn Internas

aungue s wtilizay pero de dota farma se puede mejorar el

funcionamiaenta del sistoma.
En lo posible no s@nticr tenoe de hacer grandes inversiones

an Lecnologia, ya gue dsta inverslsn retornard en un corto

periodo de tiempo v los heneficios van a g2r superiores.

Convocar reuniones para comunicarse de sanera formal con

enpleados v subalternos, A a que dstos  expongan SIS

las =10 beneficic del

™

inguietudes v éstas sean aprovecha

Biatema de Informacidn Interna.

Mantener wuna comunicacidn continua con los empleados como

hasta ahaora, segldn respuestas en la tabla #18, para poder

seguir planificando sus actividades de forma eficar.
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GLOSARI DE TERMINQS

AMNAIL_TISTA DE QISTEMAR: B Ml A RTaa T g P X by der recopilar @
. _ o

interpretar los hechos, detsroings codios sorédn las necesidades

de la asapresa y en gqus Arera delerd considerar las camblos para
gque coincida con dstas necesidades, toedo asto con el obldetivo

de mejorar el sistema.

COMUNTIEACION: Ee oo s el adi on PIUMEN S qua = pone una

ntimientos, Hienas o sarvicios.

ll‘
.n

transmisdn de ideaz,

DIAGRAMA: Fresentacidn ecguemdtica del emplen gque se dd a la

MEMIr L1 A

PDATOR: ITnformaci 6N aue oo ha preparadn frecuentemente en un

formato particular: para una finaiidad gspecifioa.

FILLUJO DE DATOS: Secusnci a de elementos de  datos,

fracuentemente ampanietada de  cierta forma  dentro de  una

secuencia de palabras gue tienen tamafos diferentes del tamafo

de los elementos de datos.
HOARDWARE:  Farte fisica del ordenadot incluyendo las

conponanteas eléctricos.

TNFOQRMAC ION: EFe una entidad tangible o intangible qgue permite

reducir la incertidumbre de algian estado o suceso.

DRDENADOR: Digpositivo o sistema que es capaz de realizar una

sacuencia de operaciones en Lira { orma definida ¥

explicitanante.



FROCED(MIENTO:  Sic

fahricacidn, Moda de

Coniunto de actos,

:

iniciacidn, inste

gupadienta O proceso.

SOF THWARE : Empresa nrodac

Som Las

almente int

EYEZE L

no estdan MnecEsar i amenss

seyrvicio.

SISTEMA: E=  un

alcanzar alguan obietlvo.

Toda persond

medias de un ardenador .

=1 @ma .
Freami Lar
giligencias v rosoluss

el dn,

shora do

o
S

WO

coniunto

fimica

der miecucidn, actuacidn o

métada

tasn actuaci ones

acdministrativas.,
Lines que comprenden la

gemenval vigientn v o wiccucidn en un

.5

PO ANATS informaticos,

2% por s2parado v

satlsiacen las necesidades v que

ladas 2 la venta de un producto o

de comnponentes que interactian para

gue  uwtilice los resultados o



























ANEXO No. 2

PREGUNTAS GENERAI.ES CONTEMFLADAS PARA EL ESTUDID

Cudles Lecnol s as atilizan on 1oe diferente
' g diferentes
departamentos”?

2.~ Cudles de déstos departamentos poses data ristituci dris
a) Finanzas Y Poracnal ) Mercadsy d4) Produccisén
F.- Funciones de cada  unn de  Ios dopartamentos de dsta

institucidn.

.
kS

4.— De gué forma superviocan usledss ol sersopnal ?

5.- En el process df supsErvislon vtilisen gtedes tecnologia?



