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RESUMEN

En el presente trabajo de tesis tiene por objetivo el disefio de un sistema de informacién
para ayudar a la toma de decisiones para la empresa Servicentro Virgen de Lujan en la
ciudad de Barranca, que permita ordenar las areas de la empresa de tal forma que exista un
mejor control entre las diferentes actividades que se realiza, asi con poder determinar con
exactitud los ingresos y egresos, determinado la ganancia del Servicentro. El desarrollo de
la investigacion tubo un disefio no experimental de enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional y el método deductivo. La investigacion es aplicada, de método deductivo, el
disefio es no experimental de corte transversal y de nivel correlacional. Para la variable
Disefio de un sistema de informacion se determiné dimensiones como: Seguridad ,
Accesibilidad y Adaptabilidad de los sistemas de informacion y para la variable 2 Toma
de Decisiones las dimensiones Calidad de la Informacién, Riesgo y la Incertidumbre,
porgque en una organizacion de servicios es importante conocer como se desarrollan las
actividades , asi como también controlar el ingreso y egresos que generan estas actividades
y que permita su crecimiento y desarrollo de la organizacion. Se realizo encuestas,
aplicando como instrumento un cuestionario para cada variable, validados mediante el
juicio de expertos alcanzando 88,84 y 90.94% respectivamente y con una confiabilidad
aceptable obtenida mediante el Alpha de Cronbach (0.819 y 0,823 respectivamente). Se
con los diez (10) trabajadores. Los resultados obtenidos con un 95% de probabilidad,
demuestran que existe una correlacion positiva moderada entre un sistema de informacion
y la toma de decisiones de los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan de Barranca
en el afo 2017 (R=0,701; p=0,00 < 0,01.

Palabras claves: Sistema de Informacion, Toma de decisiones, incertidumbre, Calidad de

servicio
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ABSTRACT

The objective of this thesis work is to design an information system to help decision-
making for the company Servicentro Virgin of Lujan in the city of Barranca, which allows
for ordering the areas of the company in such a way that there is a better control between
the different activities carried out, as well as to be able to accurately determine theincome
and expenses, determined the profit of the Servicentro. The development of the research
has a non-experimental design with a quantitative approach, a correlation level and the
deductive method. The research is applied, deductive method; the design is non-
experimental cross-sectional and correlational level. For the variable Design of an
information system, dimensions were determined such as: Security, Accessibility and
adaptability of the information systems and for variable 2 Decision Making the dimensions
Information Quality, Risk and Uncertainty, because in a service organization It is important
to know how the activities are developed, as well as to control the income and expenditures
generated by these activities and to allow their growth and development of the organization.
Surveys were conducted, applying as a tool a questionnaire for each variable, validated by
expert judgment reaching 88.84 and 90.94% respectively and with an acceptable reliability
obtained by Cronbach's Alpha (0.819 and 0.823 respectively). Be with the ten (10) workers.
The results obtained with a 95% probability show that there is a moderate positive
correlation between an information system and the decision making of the employees of
Lujan in the city of Barranca Servicentro in 2017 (R = 0.701, p = 0, 00 <0.01.

Keywords: Information System, Decision making, uncertainty, Quality of service



INTRODUCCION

En la actualidad, la empresa Servicentro Virgen de Lujan no puede administrar todas
sus areas, no puede controlar en el tiempo real todas sus actividades que desarrolla
la empresa, no cuenta con un control de los ingresos y egresos del movimiento de los
clientes, desconociendo cuanto es lo que se atiende diariamente.

El presente trabajo de investigacion permitié hacer un disefio de un sistema
informacidn y la toma de decisiones para la empresa Virgen de Lujan ya que presenta
muchas deficiencias de caracter administrativo en sus procesos internos por lo cual
integramos a todas sus areas, el objetivo principal del proyecto es que le permitan
conocer y controlar en tiempo real todas las actividades que se desarrollan y tener

informacidn, oportuna y veraz que le permita tomar decisiones con menos riesgo.

El primer capitulo, se describe la realidad problematica de la empresa Servicentro

Virgen de Lujan, la formulacion del problema y los objetivos de la investigacion

En el segundo capitulo denominado Marco Teorico, tenemos 4 antecedente
internacionales y 3 nacionales, las bases teoricas y la definicion de términos.

En el tercer capitulo se da la Metodologia, el disefio de la metodologia: tipo y
enfoque, poblacion y muestra, operacionalizacion de variables e indicadores, técnicas
e instrumentos de recolecciones de datos, para el procedimiento de la informacion.
En el cuarto capitulo se muestran las tablas y figuras de resultados obtenidos en la
contratacion de la hip6tesis

Capitulo Quinto, se muestra la discusion, conclusiones y recomendaciones a la que

se llegd en la presente investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion De La Realidad Problematica

La empresa Servicentro Virgen de Lujan es un lubricentro que se encuentra en la
antigua panamericana norte, ubicado en la provincia de Barranca, brinda servicios de
lavados de carros, ventas de aceites, ventas de autopartes para vehiculos en general,
tiene clientes permanentes y clientes eventuales, puesto que se encuentra en un lugar

estratégico.

El servicetro estd conformado por varias areas desarrollando actividades distintas
tiene el area de lavado de carro, esta area brinda limpieza de vehiculo un promedio
de 25 vehiculos diario, tiene el area de autopartes, esta area ofrece repuestos y
accesorios para vehiculos, tiene el area de taller mecéanica, brinda servicio de
mantenimiento de acuerdo a la necesidad del vehiculo, cada una de estas areas todas
sus actividades de ventas hacia los clientes se centralizan aqui en el area
administrativa porque todas estas areas tiene que reportas sus ventas diarias, tiene un
movimiento normal de atencidn a sus clientes ya que sus actividades son regulares,
cuando un cliente llega al servicentro para ser atendido, el cliente es recibido por el
responsable del area donde va realizar el servicio, después de ser atendido el
encargado del area envia al cliente a cancelar al area administrativa, muchas veces el
cliente no es atendido por el administrador del servicentro generdndose un problema
de pago.

Para que al administrador no se le evada ningun cliente sin cancelar tiene que estar
afuera controlando cuantos vehiculos entran y cuantos salen, o cada encargado de las
area se acerca con el cliente que ya dado el servicio, esto le trae problemas como
pérdida de tiempo por desplazamiento del personal, en resumen, el administrador no
tiene un control de los clientes que son atendidos como consecuencia de ello no tiene
conocimiento exacto de cuanto es el ingreso por atencion de servicios y por el egreso
de los producto que existen en el almacén, trayendo como consecuencia el
desconocimiento del dinero se mueve diariamente, dejando esto a merced de sus

colaboradores.



El &rea administrativa en donde se centraliza el control de todas las actividades que
se realizan en cada una de sus areas del servicentro, los productos en las ventas de
autoparte que se les da a los clientes el duefio tiene que estar contando y anotando
diariamente sus productos para que asi no le falte dinero al igual al finalizar el dia el
duefio tiene que estar contando y si le falta producto el administrador tiene que
entregarle el dinero del producto vendido esto implica un descontrol de las
actividades que realizan los trabajadores estas son registradas en forma manual que

todo es anotado en un cuaderno y muchas veces se olvidan de registrar.

También tiene problemas econdmicos en el pago del personal y los tributos que como
empresa debe realizar ante la Sunat debido a que existen boletas de ventas que la
empresa ha expedido a sus clientes, pero que el ingreso no ha sido registrado por la

administracién generando un descontrol entre el ingreso y egreso

Ante esta situacion el duefio vio por conveniente tener mas cuidado y controlar todas
las actividades economicas que se realizan en la empresa, para ello nos encargd
disefiar un sistema de informacion que le permita controlar todas las actividades que
se realizan en la empresa que los trabajadores puedan ingresar informacion con
facilidad y que cuando haya ampliaciones en la empresa, este pueda ir adaptandose;
que le permita conocer y controlar en tiempo real todas las actividades que se
desarrollan y tener informacién oportuna y veraz que le permita tomar decisiones con

menos riesgo

El presente estudio de investigacién permitira hacer un disefio de un sistema de
informacion a la empresa Virgen de Lujan que integro a todas sus areas. El sistema
de informacion nos permitira tener un mejor control administrativo en la compra del
producto, inventarios, proyeccion financiera, nos permitird obtener datos mas

precisos para que el gerente pueda tomar decisiones para el control.



1.2 Formulacion Del Problema
121 Problema general:

¢ Como el disefio de un sistema de informacion se relaciona con latoma de decisiones

en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan - 2017?
1.2.2 Problemas especificos:

e ;CoOmo laseguridad de un sistema de informacion se relaciona con la toma de
decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan| — 20177

e /Como laaccesibilidad a un sistema de informacion se relaciona con la toma de
decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 20177

e /Cbmo la adaptabilidad en un sistema de informacion se relaciona con latoma de
decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 20177

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo general

Disefar un sistema de informacion que se relacione con latoma de decisiones

en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017
1.3.2 Objetivos especificos

e Analizar si un sistema de informacidn se relaciona con la toma de decisiones en
la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017

e Determinar si la accesibilidad a un sistema de informacion se relaciona con la
toma de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017

e Analizar si la adaptabilidad en un sistema de informacion se relaciona con latoma
de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017.



2.1

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes De La Investigacion
La presente investigacion, cuenta con los siguientes antecedentes de estudios:

211 Antecedentes internacionales

Marin G. (2001). Realizé el estudio de investigacion “Sistema de informacion
para latoma de decisiones Gerenciales en instituciones publicas universitarias
de Barquisimeto”, para optar el grado de Magister en gerencia empresarial.
Tuvo como objetivo elaborar de un sistema de informacion para el instituto
Universitario Experimental de Tecnologia Andrés Eloy Blanco (IUETAEB).
La metodologia utilizada fue: las técnicas de Recoleccion de Datos, a fin de
recabar informacion que permita contrastarla con los datos que se recolecten
mediante el instrumento disefiado para tal efecto. El nivel de investigacién es
de tipo descriptivo, por cuando el objetivo principal fue analizado
técnicamente la factibilidad de proponer un Sistema de Informacion para el
IUETAEB que coadyuve a una toma de decisiones gerenciales acertadas,
seleccionado el disefio de investigacion apropiado a la naturaleza del
problema y la muestra adecuada, se procedi6 a elaborar el instrumento de
recoleccion de datos, el cual consisti6 en un cuestionario de preguntas
cerradas, dicotdbmicas con las variables del estudio. Llegando a las
conclusiones: De igual manera se termind que el proposito fundamental del
Sl es proporcionar informacion para la toma de decisiones gerenciales por
parte de la administracion por cuando le sirve para planear, controlar y
producir informes a solicitud de elementos externos. Se establecié que la
informacidn es basica en el proceso decisorio, ya que, al proveer a cadanivel
0 posicion de la organizacion con toda informacion necesaria para realizar su
trabajo, permite una mejor calidad en las decisiones que se tomen en la

organizacion. (Zic)

Ramirez V., & Saavedra C,(2014). Desarrollo un estudio sobre “Disefio de un
sistema de informacién para la toma de decisiones gerenciales basado en
indicadores de desempefio de jugadores orientado a la optimizacion de

procesos de contratacion en el futbol profesional colombiano” para optar el



grado de magister en administracion del desarrollo humano y organizacional
en la universidad Tecnoldgica de Pereira, Colombia. Tuvo como objetivo
Disefiar un sistema de informacion para la toma de decisiones gerenciales
basado en indicadores de desempefio de jugadores orientado a la optimizacion
de procesos de contratacion en el fatbol profesional colombiano. La
investigacion fue de tipo descriptivo, el método fue inductivo, también aplico
el método analitico, utilizd dos fuentes de informacién la fuente primaria,
obtenidas a través de la observacion del mercado actual de contrataciones y
las secundarias fueron obtenidas de fuentes bibliograficas como revistas,
libros, periddicos articulos académicos, tesis etc. La investigacion llego a las
siguientes conclusiones: Se estructuro un Sistema de Informacién gerencial
que le permitira a las directivas de un club profesional en Colombia apoyar la
toma de decisiones en el momento de la contratacion de un jugador
profesional. El sistema de informacion se organizd con base al desempefio
individual del jugador durante el desarrollo de su funcién que puede ser
medido a través de indicadores con una base cuantitativa que en esencia los
concibe medibles y sobre todo comparables en funciones del campo similares,
estos indicadores permiten generar analisis de los datos de desempefio
recolectados dejando a criterio técnico y directivo del club profesional la
posible vinculacién del jugador. El sistema de informacion permite realizar
andlisis de rendimientos en la medida de la comparacion de los indicadores
de desempefio para posiciones similares y para jugadores que hayan contado
con una cierta cantidad de minutos jugados similar, basicamente los
indicadores se basan en los minutos jugados sobre el terreno de juego y a
partir de alli la medicién de los mismos en el desarrollo de su funcién. Entre

otras. (Zic)

Hurtado, M. (2013) desarrolld6 de su tesis titulada “SISTEMA DE
INFORMACION GERENCIAL PARA LA GESTION DOCUMENTAL”
para obtener el titulo de ingeniero en la universidad de Cartagena. El objetivo
de esta investigacién fue: Desarrollar un sistema de informacion gerencial
que apoye la gestion documental para facilitar y mejorar el manejo de
documentos y la toma de decisiones en procesos administrativos de las

organizaciones haciendo uso de la metodologia RUP y tecnologias Web. El



tipo de investigacion fue: Esta investigacion es de tipo aplicada ya que
combind conceptos de sistemas de informacién gerencial (SIG o MIS) con
los modelos de gestion documental requeridos en la legislacion colombiana
(Ley 594 de Julio 14 de 2000) para crear una herramienta software que
beneficie a las organizaciones en el tratamiento de sus procesos
administrativos. Los estudios previos realizados por expertos en el area
sirviéron como documentacion para el desarrollo de la aplicacion. Es por esto
que la presente investigacion logré aplicar el conocimiento adquirido para
disefiar y desarrollar el Sistema de informacion gerencial para la gestion
documental basado en la metodologia RUP (Rational Unified Process),
completado con el Lenguaje Unificado de Modelado UML que constituyen
las metodologias mas utilizadas para el analisis, implementacion y

documentacion de sistemas orientados a objetos (Larman, 1999). (Zic)

Rodriguez, R. (2011). En su trabajo de investigacion para optar el grado de
Magister titulado “Disefio de un sistema de informacion gerencial alineado
con la orientacion estratégica de la empresa para el soporte en la toma de
decisiones a nivel estratégico”. Tuvo como objetivo: Disefiar el Sistema de
Informacion Gerencial alineado con La Orientacion Estratégica de La
Empresa para el Soporte en la Toma de Decisiones a Nivel Estratégico, la
metodologia usada: es el estudio de nivel correlacional de tipo transversal
puesto que se utiliz6 el método del ciclo de vida para el disefio de sistemas de
informacion. Se desarrollaron las fases de planificacion, analisis
organizacional, anélisis de requerimientos y disefio. Estas fases comprenden
una serie de actividades las cuales se desarrollaran en el trabajo para la
consecucion de los objetivos, ademas del estudio y andlisis de la situacion
actual de la organizacion, y el desarrollo del modelo para seleccionar el
software. Llegando a las siguientes conclusiones; Los sistemas de
informacién son muy variados y de diferente naturaleza dentro de las
empresas, se tienen lenguajes, estructuras consumo de recursos diferentes. Sin
embargo, estos sistemas al integrarse permiten extraer y manipular
informacién de una manera flexible. Se debe tener un amplio conocimiento
de la operacion del negocio para coordinar el flujo de informacion entre los

diferentes sistemas dentro de la organizacion, y de esta manera estructurar el
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sistema de informacion gerencial. El propdsito de este sistema es apoyar el
direccionamiento y la toma de decisiones en la organizacion. Se trato no solo
de la identificacion de las fuentes de informacion, si no de incorporar
apropiadamente las necesidades de los usuarios del SIG. Es el caso de la
asignacion del peso y unidad de medida de los planes de negocio. Se concluy6
que el software mas adecuado para el desarrollo, implementacion y uso del
SIG, en la generacion de reportes, y visualizacion de tableros, es
Microstrategy, con esta herramienta se busca también potencializar el uso de
la bodega de datos como repositorio de informacion para los informes
gerenciales, de Junta directiva, seguimiento del desempefio del negocio y para

apoyo en la toma de decisiones. (Zic)
Antecedentes nacionales

Alama, M. (2015). Desarroll6 de su tesis titulada “Sistema de Informacion
policial via web para mejorar la toma de decisiones en el estado mayor de la
region policial norte la libertad provincia de Trujillo en el afio 2015, para
obtener el titulo de Ingeniero de Sistemas en la Universidad Cesar Vallejo,
Trujillo. El objetivo de la investigacion fue: Mejorar la toma de decisiones en
el estado mayor de la Regidn Policial Norte La Libertad provincia Trujillo a
través de la implantacion de un sistema de informacion policial via web en el
afio 2015. La metodologia que desarrollo, el tipo de investigacion fue aplicada
y explicativa, el disefio para la contratacion de la hipétesis fue experimental
realizando prueba de Pre Test y Post Test, la poblacion para la investigacion
fueron 99 comisarias y la nuestra aplicando la formula para poblacién infinita
con un 95 de confianza fue de 79 y el muestre se realizé a 24 policias que
laboran en la provincia de Trujillo. Llegando a las siguientes conclusiones:
En funcion a los resultados obtenidos se mejora la toma de decisiones en La
Region Policial Norte La Libertad, con la implantacion del Sistema de
Informacion Policial, debido a que se optimiza el proceso de recoleccion de
datos, esto da como consecuencia que los reportes se emitan de manera
adecuada en un menor tiempo y con la precision y veracidad que desea. El
tiempo de recoleccién de datos de delitos tipificados segun el codigo penal,
sin la implantacion del sistema es de 1618 segundos y con el Sistema de

Informacion Policial es de 45 segundos, lo que determina una reduccion de



1573 segundos, es decir se redujo en un 97. 23%. EIl tiempo en la emision de
reportes de delitos tipificados segun el codigo penal, sin la implantacién del
sistema es de 1618 segundos y con el Sistema de Informacion Policial es de
223 segundos, lo que determina una reduccién de 1395 segundos, es decir se
redujo en un 86. 21%. El nivel en la reduccion de errores en la recoleccion de
datos y emision de reportes se mide con la confiabilidad en el manejo de datos
antes del sistema es de 1.5, mientras con el sistema implantado es de 5, sobre
una escala valorada de 1 al 5, incrementando en un 70% la confiabilidad en

el manejo de datos para recoleccion y emision de reportes. (Zic)

Gonzales. L. (2016). Desarrolld de tesis titulado” Desarrollo e
Implementacion de un Sistema de Informaciéon para el control del proceso de
capacitacion de una empresa del rubro de las telecomunicaciones en el Pert”
para obtener el titulo de Ingeniero Informatico en la Universidad Catdlica
Sedes Sapientiae. Lima Perd. El objetivo de su investigacion fue:
Implementar un sistema de informacién en web para el control de procesos
de capacitacion que ejecuta La Academia. ) Por la forma en que la
investigacion es usada: “La investigacion Fundamental o Basica, es la que
tiene como objetivo esencial, ampliar, intensificar y aclarar los campos de la
ciencia. La investigacion Aplicada o Técnica tiende a la resolucion de
problemas o al desarrolld de ideas, dirigidas a conseguir innovaciones,
mejoras de procesos o productos, etc.” (Fuente: Jos¢ Cegarra. Metodologia
de la Investigacion Cientifica y Tecnoldgica, pg. 42. Espafia 2011). 89 El
proyecto SIGIC (Sistema de Gestion Integrada y Control de Procesos) desea
dar solucién a los problemas generales y especificos detallados en el presente
documento, a su vez, controlar los procesos de capacitacion que ejecuta la
Academia. Por lo tanto, el presente proyecto es considerado como una
investigacion APLICADA. (Zic)

Chavez, V. (2010). El su trabajo de investigacion titulado “Sistema de
informacion para el control, seguimiento y mantenimiento del equipamiento
hospitalario”, para optar el titulo de Ingeniero Informativo en la universidad
Ricardo Plama —Lima. El objetivo de la investigacion fue; Analizar, disefiar,

desarrollar e implementar un Sistema de Informacién para el Control,
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Seguimiento y Mantenimiento del Equipamiento Hospitalario en el Hospital
Central de la Fuerza Aérea del Per.

La investigacion es de tipo cuantitativa, segun el tiempo de ocurrencia es
retrospectiva segun el alcance de los resultados el estudio es descriptivo, la
poblacion fue de 5019 entre equipos biométricos, médicos vy
electromecanicos, y la muestra fue de 50 equipos hospitalarios, con un
muestreo de tipo probabilistico. Llegando a las siguientes conclusiones. Las
herramientas de los sistemas informéaticos son de gran ayuda para el
seguimiento y programacion de las actividades a realizarse, a la vez permite
desarrollar cada historial del equipamiento. Con la informacién recabada se
pueden tener una serie de resultados e indicadores que permitan evaluar la
gestion del mantenimiento. La implementacion de un sistema de informacion
para la planificacion de los trabajos de mantenimiento, asi como para el
control de los inventarios del equipamiento hospitalario, permitira mejorar la
gestion de inventarios con el consiguiente beneficio del aumento en el
cumplimiento de la programacion de tareas de mantenimiento, lo que
permitird evitar reparaciones costosas y pérdidas de tiempo por la falta de
disponibilidad de equipos. El sistema va a permitir a los departamentos y
secciones del Hospital Central de la FAP gestionar sus solicitudes de 6rdenes
de trabajo de manera directa a través del sistema, asi de esta manera se
agilizard y reducira el tiempo de atencion de dichas ordenes, se llevard una
mejor administracion de los inventarios de los equipos hospitalarios y
también permitira llevar un mejor control del estado en la que se encuentran

las 6rdenes de trabajo generadas por los usuarios. (Zic)
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Bases Tedricas

2.2.1 Sistema de informacion (S.1)

La informacidn a lo largo de la historia de la humanidad ha desempefiado un
importante papel en la manera de como los seres humanos fueron capaces de
entender el sistema con el cual interactuaban en la captura, almacenamiento,
organizacion y exhibicion de la informacion se generaron procesos que se
tradujeron en sistemas complejos de informacion que entendian la
complejidad de las relaciones con el ambiente y que le permitian tomar
decisiones con base a experiencias ya vividas y construidas en modelos de

sociedad.

Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan),
procesan, almacenan y distribuyen informacion para, apoyar la toma de
decisiones y el control de una organizacién, ayudar a gerentes y trabajadores

a analizar problemas visualizar asuntos complejos. (Laudony Laudon, 2004)

Todo sistema se puede dividir en subsistemas. Dado que la empresa se
comporta como un sistema, es posible fragmentar sus partes en subsistemas.
Segun la literatura de teoria de la organizacion, se puede dividir la empresa
en los siguientes sistemas: comercial, de operaciones, financiero, de personal,
y de informacion. El sistema de informacién se relaciona con el resto de
sistemas y con el entorno. Un sistema de informacion en la empresa debe
servir para captar la informacion que esta necesite y ponerla, con las
transformaciones necesarias, en poder de aquellos miembros de la empresa
que la requieran, bien sea para latoma de decisiones, bien sea para el control
estratégico, o para la puesta en practica de las decisiones adoptadas (Lapiedra

Rafael; Devece Carlos & Guiral Joaquin 2011).

Cabe destacar en cuales tipos de areas se usa cada uno delos diferentes tipos
de sistema de informacion. Existen generalmente dentro de la organizacion
tres niveles de administracion o control, los cuales son: Administracion

Operativa, Administracion Tactica y Administracion estratégica
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Admin. Estratégica

Administracion Tactica

Administracion Operacional

Figura 1. Téctica y Administracién Estratégica

Un sistema de informacion se define como el conjunto sistematico y formal
de componentes, capaz de realizar operaciones de procesamiento de datos con
los siguientes propositos:

- Llenar las necesidades de procesamientos de datos correspondientes a los
aspectos legales y otros, de las transacciones.

- Proporcionar informacién a los administradores, en apoyo de las
actividades de planeacion, control y toma de decisiones.

- Producir gran variedad de informes.

El sistema de informacidn debe contener, si no todos, por lo menos algunos
de los elementos siguientes.

- Dispositivos de entrada y preparacion de datos.

- Dispositivos de almacenamiento de datos.

- Equipo y medios de telecomunicaciones.

- Equipo de procesamiento de datos.

- Dispositivos terminales.

- Procedimientos, programas, métodos y documentacion.

- Modelos de manejo de datos.
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- Salas para toma de decisiones.

- Analistas de sistemas de informacion, para establecer y utilizar los
elementos anteriores.

Un sistema de informacion ejecuta tres actividades generales. En primer
lugar, recibe datos de fuentes internas o externas de la empresa como
elementos de entrada.

Después, actla sobre los datos para producir informacion, por ultimo el
sistema produce la informacion para el futuro usuario, que posiblemente sea
un gerente, un administrador o un miembro del cuerpo directivo.

La evaluacién de la informacion obtenida, permite la retroalimentacion del
sistema, los componentes de un sistema de informacion se muestra en la

figura siguiente

Entrada Proceso Salida

Procesamiento —
(Procedimientos)

'

Reportes

Documentos

Figura 2. Proceso Entre una Pc y una Base de Datos

2.2.2 Caracteristicas de la informacion producida por el sistema de
informacion
La informacion de mas alto nivel debe obtenerse como producto secundario del
procesamiento de datos desarrollando modelos y métodos que presenten
informacion adecuada a cada nivel administrativo tomando en cuenta el
alcance y la naturaleza de la informacion y el grado en que interactia cada
administrador. La informacion producida por el sistema debe presentar las diez

caracteristicas siguientes:
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2221 Accesibilidad:

Facilidad y rapidez con que se puede obtener la informacion resultante

2.2.2.2 Comprensibilidad.

Integridad del contenido de la informacion. No se refiere necesariamente al

volumen si no que el resultado sea completo.

2.2.2.3 Precision

Ningun error de la informacion obtenida. Cuando se trata de un gran volumen
de datos, en general se producen dos clases de errores: de transcripcion y de

caculo. Muchos aspectos de esta caracteristica pueden ser considerados.

2.2.2.4 Propiedad

El contenido de la informacién debe ser apropiado para el asunto al cual esta

enfocado, tiene una estrecha relacion con lo solicitado por el usuario

2.2.2.5 Oportunidad

Se relaciona con una menor duracion del ciclo de acceso: entrada,
procedimiento y entrega al usuario. Comunmente para que la informacion sea

oportuna, es preciso reducir la duracién de este ciclo.

2.2.2.6 Claridad

El grado en que la informacion esta exenta de expresiones ambiguas. A la

claridad puede asignarsele un valor muy preciso en dinero.
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2.2.2.7 Flexibilidad

Adaptabilidad de la informacion, no solo a mas una decision, sino a mas de un

responsable de latoma de decisiones.

2.2.2.8 Verificabilidad

Posibilidad de que varis usuarios examinen la informacion y lleguen a la misma

conclusion.

2.2.2.9 Imparcialidad

No debe existir ninguna situacion de alterar o modificar la informacién con el

fin de hacer llegar a una conclusion preconcebida.

22210 Cuantificabilidad

Naturaleza de una informacién producida por un sistema formal de
informacidn. Aunque a veces los rumores, conjeturas y otros se consideran con
informacion, estan fuera de nuestro &mbito.

En la actualidad la informacion se ha integrado a los procesos organizacionales
a través de los sistemas de informacion organizacional, Laudon (2012) define
a un Sistema de Informacion como un: “Conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (0 recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y
control en una organizacion. Ademas de apoyar la toma de decisiones, la
coordinacion y el control, los sistemas de informacion también pueden apoyar
a los gerentes y trabajadores del conocimiento a analizar problemas, visualizar
temas complejos”, una organizacion que no implemente un Sistema de
Informacion para toma de decisiones esta poniendo en riesgo susupervivencia
en el mercado, ademés de no contar con las herramientas para poder inferir las
condiciones que su mercado actual le exige condenandola al atraso con
respecto a competidores y su permanencia efimera en el mismo.

Antes de integrar las definiciones que estructuraron el concepto de los sistemas

de informacion en la organizacion se debe definir el proceso que dio origen a
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los Sistema de Informacion en las organizaciones, este proceso se denomina
Business Intelligence (B.I), el primero que le dio vida a este término fue
Howard Dresner relacionandolo a un conjunto de métodos y conceptos que
mejoraran la toma de decisiones apoyados en la informacién que entrega el

medio.

2.2.3 Sistema de informacion en las organizaciones
Los usos que se le da a la informacion en la organizacion estan relacionados de
manera directa con el conocimiento que se tiene del entorno, muchas de éstas
han entendido la necesidad que posee cada area funcional de la empresa de
contar con recursos que le permitan entender la labor que desempefian y poder
medir el impacto de sus procesos en el entorno interno y externa. La
informacidn es proporcional a cada area, por ejemplo, el area de mercadeo no
necesita la informacidbn que maneja produccién, son subsistemas
independientes que tienen diferentes necesidades, entonces en el planteamiento
de los disefios de sistemas de informacion se tienen que plantear algunas
caracteristicas que lleven implicitas las preguntas: ¢Para qué?, ;Para quién?,
¢Cuéando? y ;Cémo?, estas preguntas indagaran:¢Qué fin persigue el sistema
de informacion?, ;Qué area funcional especifica de la organizacion necesita la
informacion?, ;Cual es el tiempo de funcionalidad de la informacion? y ;Qué
recursos se necesitaran para desarrollar el sistema de informacion?
Cano (2012) genera una clasificacion del porque las organizaciones necesitan
la informacion:
— Como soporte a las transacciones, con el fin de realizar un seguimiento a
sus productos o servicios para posteriormente ofrecer servicios de postventa o
simplemente recaudar datos acerca de como fueron adquiridos, puntos de
venta, entre otros.
— Para toma de decisiones y control, para efectuar proyecciones y llevar ala
realidad los comportamientos que deberia tener la organizacién en un entorno
dado.
— Para nuevos negocios.
La necesidad de la informacion en las organizaciones estd esquematizada

dentro de la manera como se debe producir ésta en las empresas, Laudon (2012)
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esboza las tres actividades basicas que producen informacion y las representa

mediante el siguiente esquema:

ENTORNO

roguiatonas

Figura 3. Laudon (2012): Funciones de un Sistema de Informacién. En: Sistemas de
Informacion gerencial

En el esquema anterior se puede observar que la informacion se encuentra
inmersa en un entorno rodeado por proveedores, clientes, agencias regulatorias,
accionistas y competidores, en éste se encuentran los datos que se pueden
convertir en informacion a través de un sistema de informacion. El S.1 esta
conformado por una entrada que captura y recolecta los datos sin procesar
desde cada area funcional de la empresa a través de su entorno. Los S.I al igual
gue un sistema administrativo requieren de procesos de retroalimentacion, que
evallan los resultados en funcion de su procesamiento y posterior utilizacion
con el fin de encontrar posibles errores que permitan replantear la entrada de

datos o el procesamiento de los mismos.
2.2.4 Sistemas de informacion gerencial para el soporte de decisiones

Los S.I necesitan de tecnologias de la Informacion expresadas a través de
diferente software donde se condensa la informacion con el fin de presentarla
de manera ordenada y tener un registro histdrico de facil manejo y acceso. Los
S.1 son sistemas complejos que requieren de la ayuda de tecnologias debido a

gue necesitan de muchos datos y un trabajo arduo que es simplificado por estas.
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Los gerentes cuentan con herramientas que les permiten visualizar la situacion
de la organizacion, pero en muchas ocasiones estos se encuentran con entornos
dificiles de manejar debido a diversos factores y es ahi donde trabajan con
limitaciones porque no pueden abarcar todo su segmento.

La organizacién estd conformada por distintas areas funcionales que son
lideradas por niveles de gerencia bajo una organizacion empresarial, un
organigrama o unas relaciones que permiten definir roles y funciones. Laudon
(2012) define los niveles gerenciales: “La gerencia de nivel superior toma
decisiones estratégicas de largo alcance sobre productos y servicios, ademas de
asegurar el desempefio financiero de la empresa. La gerencia de nivel medio
lleva a cabo los programas y planes de la gerencia de nivel superior y la
gerencia operacional es responsable de supervisar las actividades diarias de la
empresa”. Generalmente es la gerencia de nivel medio la responsable de toma
de decisiones operacionales debido a que no son de tipo estratégico pero
representan la solucion a problemas que se delimitan por tiempo, son
especificos y pueden ser respondidos o analizados por S.I, aunque los distintos
niveles de gerencia necesitan tomar informacion de estos sistemas, es la
gerencia de nivel medio la que se encarga de estructurarlos.

Los sistemas de informacion brindan apoyo a la toma de decisiones que no es
rutinaria. Se enfocan en problemas que son Gnicos y cambian con rapidez, para
los cuales el proceso para llegar a una solucion tal vez no esté completo
predefinido de antemano.

Laudon (2012) plantea un esquema general de los sistemas de informacion y

su interaccion con el entorno interno y externo de la organizacion:
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Retos de
l negoclos [
| Administracién
- Sistema de Soluclones
| S e Informacion de negoclos

I Tecnologia

Figura 4. Laudon (2012): Los Sistemas de Informacion en los Negocios Globales
Contemporaneos. En: Sistemas de Informacién Gerencial

Las organizaciones a través de los S.1 buscan generar procesos que los lleven
a una adecuada toma de decisiones, pero la toma de decisiones se representa
mediante un conjunto de condicionamientos internos visibilizados en la
estructura, cultura organizacional, recursos entre otros, a manera de ejemplo no
es lo mismo estructurar un S.I en una organizacion jerarquica que en una que
tenga un modelo plano circular, las condiciones internas limitan el proceso de
la informacion. La administracion enfocada en el marco de los S.I son las
respuestas que deben dar los sistemas gerenciales a situaciones problemas a
través de la toma de decisiones, los gerentes perciben los desafios u
oportunidades del entorno a través de los S.I, generan estrategias, asignan
recursos y retroalimentan nuevamente el proceso para dar respuesta a una
condicion que les exige el entorno. La tecnologia esta alineada con los
elementos necesarios para manejar la informacion, estos son: el hardware y el
software que permiten almacenar, procesar la informacion que llega del
entorno. Finalmente cuando se alinean estos conceptos los S.1 permiten generar
soluciones o retos de negocios que deben responderse mediante decisiones

ejecutadas por los niveles gerenciales de la organizacion.
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2.2.5 Indicadores e indices de desempefio
El indicador de desempefio es una herramienta cuantitativa que nos permite
establecer un valor de referencia a partir del cual se puede realizar una
comparacion entre los resultados esperados y el desempefio logrado.
Un indice o nimero indice es una medida estadistica que permite estudiar las
fluctuaciones o variaciones de una magnitud o de méas de una relacién al tiempo
0 al espacio. En otras palabras es un valor que se toma como base o referencia
y que tiene por objeto medir las variaciones de un determinado fenémeno.
Segun De la Fuente (2002) plantea que los indicadores e indices de desempefio
para la medicion deben tener una serie de caracteristicas que son:
—  Ser objetivos, sin ninguna adulteracion o sesgo personal.
— Ser medibles objetivamente.
—  Ser relevantes, que midan aspectos importantes con relacion a los logros
esperados.
—  Ser especificos, que midan efectivamente lo que se quiere medir.
—  Ser practicos y econdmicos, que impliquen la utilizacion de pocos recursos
para encontrar la informacion para ingresarse.
— Estarasociados a un plazo, en una dimensién de tiempo que haga que estén
actualizados.
La definicion de los indicadores debe sustentarse en los procesos que se quieran
estudiar, la relacion directa de los indicadores con los objetivos de los
proyectos es una obligacion, de lo contrario se estarian gastando recursos en la
construccién de indicadores que en nada aportarian a las conclusiones acerca
de los resultados. La idea a la cual deben apuntar las organizaciones es a la
estandarizacion de indicadores que les permitan tener una referencia, de esta
manera pueden efectuar estrategias para aumentar o disminuir el indicador de
acuerdo a los criterios del mismo.
Finalmente los indicadores en una organizacion estan estrechamente
relacionados con la eficacia y eficiencia dentro de los procesos que realiza la
organizacion, generalmente porque se encuentran relacionados con la medicion

de los resultados.
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Es importante recalcar que los indicadores no opinan ni tienen un ordenamiento
I6gico que define una estandarizacion, por el contrario estan supeditados al

criterio del analisis.

2.3 Definiciones Conceptuales

Los sistemas de informacidn desde la concepcion mas basica hasta la mas elaborada
intentan realizar una aproximacion a una serie de variables que estan implicitas en el
momento de una adquisicion de un bien o servicio, los S.I intentan modelar una
pequefia parte de la realidad, dando un orden a los datos y transformando la
informacion para que esta se ponga en beneficio de la toma de decisiones.

Estos sistemas se plantean desde la vision que tienen las organizaciones o las
personas de la realidad, generalmente estan precedidos de problemas gque necesitan
del buen uso de la informacion para que los esquemas gerenciales puedan trazar

estrategias para afrontarlos.

Sistema de ayuda a entender
la situacién del mundo real

Hace
comparaciones

Situacion o problema
del mundo real

Figura 5. Relacion que Existe Entre Sistema y Realidad. En: ;Qué son los Sistemas de
Informacién? Bennet
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2.3.1 Sistema de informacion
La palabra “sistema” es definida por la Real Academia de la Lengua Espafiola
(RAE), como “un conjunto de reglas o principios sobre una materia
racionalmente enlazados entre si” y “un conjunto de cosas que relacionadas
entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto”. Reordenando éstas
definiciones podemos lograr algo mas concreto y practico como: “Un sistema
es un conjunto de elementos organizados que interactlan entre si y con su
ambiente, para lograr objetivos comunes, operando sobre informacién, sobre
energia 0 materia u organismos para producir como salida informacion o
energia o materia u organismos. Dado lo expuesto, este término no tiene
solamente una aplicacion informaética, sino que también para la biologia, las
letras, la fisica, las matematicas, etc. Dado esto, debemos centrarnos en la
informatica para darle el enfoque requerido a este trabajo.
El término “sistemas de informacioén” tiene muchas acepciones, las cuales han
sido presentadas por distintos autores de la materia. Una de estas es por
ejemplo: “un conjunto de componentes interrelacionados que colaboran para
reunir, procesar, almacenar, y distribuir informacion que apoya la toma de
decisiones, la coordinacion, el control, el andlisis y la visualizacion en una
organizacion” (Laudon & Laudon, Sistemas de Informacion Gerencial, 2002)
Los sistemas de informacion son conjuntos de elementos que interactlian con
el fin de dar soporte a cualquier tipo de organizacién o empresa. Los elementos
presentes en dicho sistemas corresponden al equipo computacional, el software
y el hardware necesarios para apoyar el funcionamiento del sistema, y el
recurso humano que interactuara con este.
Un sistema de informacion en particular es un proceso en donde existe una
entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de informacion agregada. El
sistema toma los datos que requiere para procesarlos, puede ser alimentado
manualmente ya sea de manera directa por el usuario o automaticamente, donde
la informacion proviene de otros sistemas o moédulos (a esto dltimo se le
denomina interfaces automaticas).
Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las terminales,

los memory sticks, cintas magnéticas, unidades de disquete, los codigos
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barras, los escéner, la voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y el
mouse, entre otras.

El almacenamiento de la informacién es una de las actividades o capacidades
mas importantes que tiene un sistema, ya que a través de esta propiedad el
sistema puede acudir a la informacion guardada en un proceso anterior. Las
estructuras de almacenaje de informacién son denominadas archivos. La
unidad tipica de almacenamiento son los discos magnéticos o discos duros,
microfilm, disco optico, los discos flexibles o disquetes y los discos compactos
(CD-ROM).

La caracteristica de procesar la informacion es la que permite la transformacion
de datos fuente en informacién que puede ser utilizada para la toma de
decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que por ejemplo un tomador
de decisiones genere una proyeccion financiera a partir de los datos que
contiene un estado de resultados o un balance general de un afio base. La
informacidn que sale del sistema, sale procesada, con un valor agregado.

Por definicion es un conjunto de elementos que interactian entre si con un fin
comun; que permite que la informacion esté disponible para satisfacer las
necesidades en una organizacién, un sistema de informacion no siempre
requiere contar con recuso computacional aunque la disposicién del mismo
facilita el manejo e interpretacién de la informacion por los usuarios.

Los elementos que interacttan entre si son: el equipo computacional (cuando
esté disponible), el recurso humano, los datos o informacion fuente, programas
ejecutados por las computadoras, las telecomunicaciones y los procedimientos
de politicas y reglas de operacion.

Un Sistema de Informacion realiza cuatro actividades basicas:

-~ Entrada de informacion: proceso en el cual el sistema toma los datos que
requiere.

-~ Almacenamiento de informacion: pude hacerse por computadora o
archivos fisicos para conservar la informacion.

—  Procesamiento de la informacion: permite la transformacion de los datos
fuente en informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones

- Salida de informacion: es la capacidad del sistema para producir la

informacion procesada o sacar los datos de entrada al exterior.
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Los usuarios de los sistemas de informacion tienen diferente grado de
participacion dentro de un sistema y son el elemento principal que lo integra,
asi se puede definir usuarios primarios quienes alimentan el sistema, usuarios
indirectos que se benefician de los resultados pero que no interactian con el
sistema, usuarios gerenciales y directivos quienes tienen responsabilidad
administrativa y de toma de decisiones con base a la informacion que produce
el sistema.

La salida de un sistema puede ser la entrada para otro, apareciendo nuevamente
interfaces automaticas de salida. Por ejemplo, el Sistema de Control de Clientes
tiene una interface automatica de salida con el Sistema de Contabilidad, ya que
genera las pdlizas contables de los movimientos procesales de los clientes. Las
unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales, diskettes, cintas
magnéticas, la voz, los graficado res y los plotters, entre otros. Ya definido el
primer concepto, corresponde a continuacion detallar lo que se refiere al
“control de gestion”. Las condiciones de competencia hoy en dia, respecto de
la obtencion de los recursos necesarios, mantener niveles de gastos y costos
adecuados, entregar servicios y productos de una alta calidad, aprovechar los
recursos de comunicaciones y transporte, entre otros objetivos, han generado
una modificacion en la forma de actuar de las organizaciones.

Aqui es donde aparece el concepto de control de gestion, que esta enfocado al
uso adecuado y optimo de la informacion para la toma de decisiones, siendo
uno de los objetivos principales la integracion de las variables estratégicas y
operacionales (ya que se encuentra ubicado en un punto intermedio). Estd muy
relacionado con la direccidn estratégica, que es por esencia poco sistematica y
por otro lado con el control operativo que suele ser muy estructurado.
Principalmente busca la generacion de indicadores estandar de gestion que
permitan detectar y corregir sefiales oportunamente, tanto mecanicos como
numéricos, en busca de una mejora continua de los resultados y de la
sustentabilidad en el tiempo de las organizaciones. Entonces, éste conjunto de
mecanismos utilizados adecuadamente por la direccion, pueden permitir
aumentar la probabilidad de que el comportamiento coordinado de las personas
que forman parte de la organizacion y el desarrollo del autocontrol, sea

coherente con los objetivos de ésta.
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Las principales actividades que resumen el quehacer del control de gestion son
entonces, la planificacién, la coordinacion, la comunicacion, la evaluacion,
toma de decisiones y persuasion.

Finalmente, ¢qué es un sistema de control de gestion? Es el conjunto de
acciones, funciones, medios y responsables que garanticen, mediante su
interaccion, conocer la situacion de los aspectos o funciones de la organizacion
en un momento determinado y tomar decisiones para reaccionar ante ellas.
Dichos sistemas deben cumplir con ciertas caracteristicas, para que el resultado
que generen sea eficiente: ser amigables para los usuarios que estaran
interactuando con estos, adecuados a las formas de la organizacion, rapidas y
oportunas, ser flexibles para enfrentar situaciones, y finalmente, pero no una

caracteristica menos importante es que estos sean costo beneficiosos.

Tipos de sistemas de informacion
Los sistemas de informacion son herramientas de apoyo a la gestion
empresarial (como también al control de ésta).
Los sistemas de Informacion van a poder aportar a las organizaciones depende
de factores, como son el tipo de organizacion, la estructura organizacional, las
necesidades de informacion de cada area de la organizacion, la etapa del
proceso de toma de decisiones, el nivel organizacional al cual vaya dirigida la
informacidn gue reciban, etc.
A continuacion se presenta unos cuadros que muestran la relacion entre algunos
de estos factores y los sistemas existentes de apoyo.
Etapas de la toma de decisiones, necesidades de informacion y sistemas de

informacién de apoyo.

Tabla 1. Etapa de la Toma de Decision

Etapas de la toma de necesidades de informacion Ejemplo de sistema
decisiones
Obtenci6n de informacion Informes de excepcion MIS
estratégica
Disefio Prototipo de Simulacién DSS, KBS
Seleccion Simulacidn de Hipotesis DSS, modelos grandes
Implementacion Gréficas , diagramas Ayuda para decisiones en
micro y macro computadoras
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Nivel de la Organizacién

Tipo de Desiciones Operativo De Conocimientos De &dministracidn Estratégico

Cuentas por Cobrar L
Calend 6 Excedentes en Costos
Electrénica de Produccién
Estructurada

5 Calendanizacién deProyectos Preparacién
Semi de Presupuestos
Estructurada

Ubicacidn de Instalaciones

de Produccién
No Estrcturada
Disefio de Productos Nuevos Productos
HNuevos Mercados

Clave:

TPS: Sist de P; 3 de T 1 MIS: Sistemas de Informacién Gerencial
QA4 Automatizacidn de Oficinas DSS: Sistemas de Apoyo a la Toma de Desiciones
KBS: Sistemas Basados en Conocimiento EIS: Sistemas de Apoyo a Ejecutivos

Figura 6. Sistemas de Informacidn Segun la Etapa de la Toma de Decisiones y la Necesidad
de Informacién.

Sistemas de informacion segun el nivel organizacional y el tipo de decisiones.
Los sistemas de informacion que se trataran a fondo en este trabajo son los

siguientes:

2.3.2.1 Sistemas Basados en el Conocimiento (KBS):

Ayudan a quienes crean nueva informacion, como contadores, ingenieros, etc.

2.3.2.2 Sistemas de Automatizacion de Oficinas (OAS):

Ayudan a quienes procesan la informacion como secretarias, archivistas, etc.

2.3.2.3 Sistemas de Informacion Gerencial (MIS):
Brinda informes a quienes administran una organizacion. Estos informes son

resimenes de las actividades rutinarias e informes de excepcion.

2.3.2.4 Sistemas de Apoyo a Decisiones (DSS):
Ayuda a quienes deben tomar decisiones que son semiestructuradas, unicas o
que cambian rapidamente. Son mas analiticos que otros sistemas. Son

interactivos.

2.3.2.5 Sistemas de Apoyo a Ejecutivos (EIS):
Sirven al nivel superior de administradores, y le brinda informacion del

entorno.
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Permiten mantener y administrar amplias bases de datos, recuperar e

interpretar su informacion con fines estratégicos.

2.3.2.7 Sistemas de Apoyo al Control de Gestion:

Son aquellos creados para una eficiente distribucion y administracion de los

recursos de las empresas y para evaluar inversiones, gestion de procesos,

entre otros.

2.3.3 Seguridad de los sistemas de informacion

RIESGO

/

Proximidad o posibilidad de
un dafio, peligro, etc.Cada
uno de los imprevistos,
hechos desafortunados, efc.,
que puede cubrir un seguro.

&

J

SEGURIDAD EN LOS
SISTEMAS DE
INFORMACION

|

Es necesario tener presente
que el lugar donde se
centraliza la informacion con
frecuencia el centro de
computo puede ser el acfivo
mas valioso y al mismo
tiempo el mas vulnerable.

J

VULNERABILIDAD

SEGURIDAD

Es cuando el sistema de
informacion es atacado por
un software maligno, y de
esta forma llegar a
destruirlo.

Figura 7. Seguridad en los Sistemas de Informacion.
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sobre el cumplimiento de
algo.
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2.3.4 Toma de decisiones

Entre las obligaciones que impone la funcion gerencial, se encuentra tomar
decisiones...La toma de decisiones es el proceso de identificacion de un
problema u oportunidad y la selectiva de una alternativa de accion entre varias
existentes, es una actividad diligente y clave en todo tipo de organizacion...La
toma de decisiones es una actividad imprescindible en las organizaciones, con
un significado especial para todos sus niveles, porque es parte fundamental
inherente a todas las demas actividades de la empresa.

Las decisiones son una parte esencial de la vida, tanto dentro como fuera del
trabajo. Los ejecutivos son los responsables de decidir entre dos o més
opciones. La toma de decisiones abarca todo el proceso que supone tomar
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decisiones adecuadas y eficaces, desde la liberacidn inicial hasta la puesta en

practica.

2.3.5 Definir decisiones
Una decisién es un juicio o una eleccion entre dos 0 mas opciones, y es algo
que surge en innumerables situaciones, ya sea para solucionar un problema, ya
sea para aplicar una medida. Por definicion, los directivos han de saber tomar
decisiones
La toma de decisiones, es la capacidad de elegir un curso de accion entre varias
alternativas.
Supone un analisis que requiere de un objetivo y una comprension clara de las
alternativas mediante las que se puede alcanzar dicho objetivo. Ademas de
comprender la situacién que se presenta, se debe analizar, evaluar, reunir
alternativas y considerar las variables, comparar varios cursos de accion y
finalmente seleccionar la accion que se va a realizar. La calidad de las
decisiones tomadas marca la diferencia entre el éxito o el fracaso.
Decidir significa hacer que las cosas sucedan en vez de simplemente dejar que
ocurran como consecuencia del azar u otros factores externos. Esta habilidad
ofrece a las personas herramientas para evaluar las diferentes posibilidades,
teniendo en cuenta, necesidades, valores, motivaciones, influencias y posibles
consecuencias presentes y futuras.
Esta competencia se relaciona con la capacidad de tomar riesgos pero difiere
en que no siempre las decisiones implican necesariamente un riesgo o
probabilidad de fracaso, sino dos vias diferenciales y alternativas de accion
para resolver un problema.
Otras competencias implicadas son de basqueda de informacion, analisis,
comunicacion, asertividad.

2.3.6 Elementosen el proceso de decisiones

Toda decision viene motivada en origen por la existencia de un problema que
se ha detectado y que se pretende solucionar. Decidir consiste en la eleccion de
una posible solucidn entre varios recursos de accion alternativos. Por tanto, no
se puede hablar de toma de decisiones ante una situacion problematica para lo
gue no existe mas que una alternativa. Cuando existe una solucion posible del

problema, no hay capacidad de eleccidn y por tanto, no hay decision.
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Aun en el caso de contar con varias alternativas posibles, para poder hablar de
decision es necesario que el decisor esté capacitado y dispuesto a dedicar
cierto tiempo y recursos a analizar el problema y sus posibles soluciones.

La toma de decisiones esta basada en cinco elementos basicos:

2.3.6.1 Informacion:
Estas se recogen tanto para los aspectos que estan a favor como en contra del
problema, con el fin de definir sus limitaciones. Sin embargo si
la informacion no puede obtenerse, la decision entonces debe basarse en

los datos disponibles, los cuales caen en la categoria de informacion general.

2.3.6.2 Conocimientos:
Si quien toma la decision tiene conocimientos, ya sea de las circunstancias que
rodean el problema o de una situacion similar, entonces estos pueden utilizarse
para seleccionar un curso de accion favorable. En caso de carecer de

conocimientos, es necesario buscar consejo en quienes estan informados.

2.3.6.3 Experiencia:
Cuando un individuo soluciona un problema en forma particular, ya sea con
resultados buenos o malos, esta experiencia le proporciona informacion para la
solucion del proximo problema similar. Si ha encontrado una solucion
aceptable, con mayor razén tenderd a repetirla cuando surja un problema
parecido. Si carecemos de experiencia entonces tendremos que experimentar;
pero solo en el caso en que las consecuencias de un mal experimento no sean
desastrosas. Por lo tanto, los problemas mé&s importantes no pueden

solucionarse con experimentos.

2.3.6.4 Analisis:
No puede hablarse de un método en particular para analizar un problema, debe
existir un complemento, pero no un reemplazo de los otros ingredientes. En
ausencia de un método para analizar matematicamente un problema es posible
estudiarlo con otros métodos diferentes. Si estos otros métodos también fallan,

entonces debe confiarse en la intuicion. Algunas personas se rien de la
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intuicion, pero si los otros ingredientes de la toma de decisiones no sefialan un

camino que tomar, entonces ésta es la Unica opcidn disponible.

2.3.6.5 Juicio:
El juicio es necesario para combinar la informacion, los conocimientos, la
experienciay el andlisis, con el fin de seleccionar el curso de accion apropiado.

No existen substitutos para el buen juicio

2.3.7 Etapas en el proceso de decisiones
Mas que un evento, la toma de decisiones es un proceso; esto es, en lugar de
un hecho puntual, aislado, la misma transcurre alrededor de una serie de fases
0 etapas interconectadas.
No obstante, ante una situacion de toma de decisiones las personas no acttan
necesariamente de una manera metddica, desde la primera hasta la Gltima fase;
algunas parecen progresar linealmente mientras que en otras se producen
grandes fluctuaciones.
Cada fase supone la presencia de ciertas actitudes y la realizacion de diversas
tareas, cumplidas las cuales se avanza hacia la fase subsiguiente. Si
la persona omite cualquiera de ellas antes de comprometerse con una opcion
particular, o lleva a cabo alguna(s) descuidadamente, se dificulta la toma de
una decision acertada.
Otros investigadores, al estudiar la toma de decisiones generales, la conciben
también como un proceso; entre ellos se destacan:
Irving Janis quien propone un modelo de una decision estable, conformada

por cinco etapas principales:

2.3.7.1 Primera etapa: Necesidad de tomar una decision.
La toma de decisiones comienza cuando una persona se enfrenta a una nueva
situacion que implica amenazas (por ejemplo, someterse a una cirugia o dejar
de tomar, por razones de salud) u oportunidades (tal como radicarse en otra
ciudad, elegir una carrera o0 contraer matrimonio). Para que sea una situacién
de decision debe presentarse la posibilidad de escoger -por lo menos- dos

alternativas.
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Una actitud deseable en esta fase consiste en examinar si la probable amenaza
u oportunidad es lo suficientemente importante como para justificar el esfuerzo
de tomar una decision al respecto. Si la respuesta es negativa, la persona
continuara con su linea de conducta habitual, pero si es afirmativa aceptara el
reto y optara por otra linea de accion, continuadndose asi el progreso a lo largo

de las posteriores etapas.

2.3.7.2 Segunda etapa: Enumeracion de las alternativas, opciones o cursos de
accion disponibles.

Una vez que se acepta que es necesario adoptar una decision, se analizan
los objetivos relacionados con ella y se buscan las alternativas, opciones o
cursos de accion disponibles para lograr los objetivos relacionados con la
decision.

La actitud provechosa debe ser de apertura, flexibilidad, libertad y creatividad,
para generar opciones que permitan contar con una lista lo suficientemente
amplia. Conviene dar la misma atencion a todas las opciones que surjan, por
ridiculas, incoherentes e improbables que resulten mas tarde, evitando que

una evaluacion racional y objetiva desempefie algun papel.

2.3.7.3 Tercera etapa: Evaluacion de las alternativas, opciones o cursos de
accion disponibles.

En esta etapa se estudia cuidadosamente la lista generada en la etapa anterior.
Se dejan fluir libremente los sentimientos y pensamientos que suscita cada una
de las alternativas, se analizan y valoran los mismos, y se establece una relacion
entre las opciones y las prioridades personales. En otras palabras, se consideran
las ventajas y limitaciones de cada alternativa.

A diferencia de la etapa anterior, aca debe tomar lugar una evaluacion racional
y objetiva. La tarea implicada tiene que ver con la recoleccion y valoracion de
informacion personal (a través de la autoexploracion y autoanalisis) e
informacidn externa, bien sea social, ocupacional o educativa, dependiendo de
la decision involucrada, requiriéndose la participacion activa de la personaque

elige, en la busqueda de la informacion.
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2.3.7.4 Cuarta etapa: Decision provisional o tentativa.
Luego de evaluar cada alternativa se cuenta con una opcion preferida; la
atencion se centra sobre ésta, se percibe como la més idonea y se descartan las

otras opciones para allanar el camino a la elegida.

La persona considera como ponerla en préactica y como transmitir a otros la
intencion de hacerlo. Antes de permitir que otros conozcan la linea de accion
que ha elegido especialmente si ésta es polémica, como renunciar al empleo-
elabora estrategias para asegurar el éxito de la nueva decision y evitar la
desaprobacion de los deméas. Ademas, reexamina la informacion recogida sobre
probables dificultades practicas para implementar la decision, piensa en como

vencerlas y hace planes por si las pérdidas llegan a materializarse.
2.3.7.5 Quinta etapa: Compromiso y ajuste a la decision.

En esta etapa se lleva a la practica la decision provisional. La alternativa elegida
se convierte en accion, es decir, se la dota de sentimientos y pensamientos, se
invierte tiempo y energia en ella, y se rechazan finalmente por completo las

opciones no elegidas.

La persona se muestra satisfecha con la opcion elegida y la lleva a cabo con

optimismo. Se producen sentimientos de bienestar, seguridad y autoconfianza.

Si ocurren contratiempos menores, la persona puede vacilar temporalmente,
pero lleva a cabo su decision. Pero si se presentan desafios, pérdidas o
insatisfacciones mas serias, se recorren de nuevo las sucesivas etapas para
buscar una alternativa mejor, aunque esta vez con la ventaja que supone la

experiencia positiva, producto del aprendizaje obtenido.

Segun Theodore Rubin delinea las siguientes etapas que conformar

el proceso de toma de decisiones:
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1. Identificacion y diagnostico del problema:

Reconocemos en la fase inicial el problema que deseamos solucionar, teniendo en
cuenta el estado actual con respecto al estado deseado. Una vez que el problema es
identificado se debe realizar el diagndstico y luego de esto podremos desarrollar las

medidas correctivas.
2. Generacion de soluciones alternativas:

La solucion de los problemas puede lograrse por varios caminos y no solo seleccionar
entre dos alternativas, se pueden formular hipotesis ya que con la alternativa hay

incertidumbres.
3. Evaluacion de alternativas:

La tercera etapa implica la determinacion del valor o laadecuacion de las alternativas

que se generaron. ¢ Cual solucion sera la mejor?

Los gerentes deben considerar distintos tipos de consecuencia. Por supuesto que
deben intentar predecir los efectos sobre las medidas financieras u otras medidas
de desarrollo. Pero también existen otras consecuencias menos definidas que hay que
atender. Las decisiones establecen un precedente y hay que determinar si este sera

una ayuda o un obstaculo en el futuro.

Por supuesto, no es posible predecir los resultados con toda precisién. Entonces
pueden generar planes de contingencia, esto es, curso alternativo de accién que se
pueden implantar con base en el desarrollo de los acontecimientos.

4. Seleccién de la mejor alternativa:

Cuando el administrador ha considerado las posibles consecuencias de susopciones,
ya esta en condiciones de tomar la decision. Debe considerar tres términos muy
importantes. Estos son: maximizar, satisfacer y optimizar.

o Maximizar: es tomar la mejor decision posible

« Satisfacer: es la eleccion de la primera opcién que sea minimamente aceptable o

adecuada, y de esta forma se satisface una meta o criterio buscado.
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e Optimizar: Es el mejor equilibrio posible entre distintas metas.
5. Implementacion de la decision:

El proceso no finaliza cuando la decision se toma; esta debe ser implementada. Bien
puede ser que quienes participen en la eleccion de una decision sean quienes
procedan a implementarla, como en otras ocasiones delegan dicha responsabilidad en
otras personas. Debe existir la comprension total sobre la eleccion de la toma de
decision en si, las razones que la motivan y sobre todo debe existir el compromiso de
su implementacion exitosa. Para tal fin, las personas que participan en esta fase del
proceso, deberian estar involucradas desde las primeras etapas que anteriormente
hemos mencionado.

A continuacion citaremos los pasos que los gerentes deben considerar durante

la planeacion de su ejecucion:

o Determinar como se veran las cosas una vez que la decision esté funcionando

completamente.

« Orden cronoldgico (de ser posible con un diagrama de flujo) de los pasos para

lograr una decision totalmente operativa.

« Considerar recursos disponibles y actividades necesarias para poner cada paso en

practica.
« Considerar el tiempo que tomara cada una de las etapas.
« Asignacion de responsabilidades a personas especificas para cada etapa.

Podemos estar seguros de que cuando una toma de decision es tomada, ésta
probablemente generara ciertos problemas durante su ejecucion, por lo tanto
los gerente deben dedicar el tiempo suficiente al reconocimiento de los
inconvenientes que se pueden presentar asi como también ver la oportunidad
potencial que estos pueden representar. De esta manera, podriamos decir que es

fundamental que los gerentes se pregunten:
e ¢Qué problemas podria causar esta accion, y qué podriamos hacer para impedirlo?
« ¢Qué beneficios u oportunidades no intencionales podrian surgir?

e ¢COmo podremos asegurarnos de que sucedan?
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« ¢COmo podemos estar preparados para actuar cuando se presenten las
oportunidades?

6. Evaluacion de la decision:

"Evaluar la decision”, forma parte de la etapa final de este proceso. Se recopila toda
la informacion que nos indique la forma como funciona una decision, es decir, es un
proceso de retroalimentaciobn que podria ser positiva o0 negativa. Si la
retroalimentacion es positiva, pues entonces nos indica que podemos continuar sin
problemas y que incluso se podria aplicar la misma decision a otras areas de la
organizacion. Si por el contrario, la retroalimentacion es negativa, podria ser que:

o Tal vez laimplementacion requiera de mas tiempo, recursos, esfuerzos o

pensamiento

« Nos puede indicar que la decision fue equivocada, para lo cual debemos volver al

principio del proceso definicion del problema.

Si esto ocurriera, sin duda tendriamos mas informacién y probablemente sugerencias

gue nos ayudarian a evitar los errores cometidos en el primer intento.

2.4 Métodos para analizar informacion
2.4.1 Andlisis de riesgo.

Es un método cuantitativo que nos permite conocer en cifras los recursos

necesidades
Para solucionar el problema.
2.4.2 Arboles de decision.

Es un método cualitativo mediante el cual se plantean los posibles resultados
al aplicar la solucion, asi como también permite anticiparse a cualquier

contratiempo que surja duran la aplicacion de la misma
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2.4.3 Teorias de la referencia
Es un método cualitativo que pretende anticiparse a las reacciones de las
personas involucradas en el problema, tiene un margen de error muy grande,

por lo que es recomendable usarse con precaucion.

2.5 Modelos de criterios de decision.
Certeza: Sabemos con seguridad cudles son los efectos de las acciones.

Riesgo: No sabemos qué ocurrira tomando determinadas decisiones, pero si sabemos

qué puede ocurrir y cudl es la probabilidad de ello.

Incertidumbre estructurada: No sabemos qué ocurrird tomando determinadas

decisiones, pero si sabemos qué puede ocurrir de entre varias posibilidades.

Incertidumbre no estructurada: En este caso no sabemos qué puede ocurrir ni
tampoco qué probabilidades hay para cada posibilidad. Es cuando no tenemos ni idea

qué puede pasar.

2.5.1 Clasificar las decisiones

Las decisiones que un directivo debe tomar incluyen las rutinarias, de
emergencia, estratégicas y funcionales. Muchas decisiones son rutinarias: se
repiten las mismas circunstancias y se opta por tomar unas medidas cuya
eficacia ya ha sido comprobada. Sin embargo, hay situaciones que no tienen
precedentes: la decisidn se toma en ese instante, a medida que se suceden los
acontecimientos. Son decisiones de emergencia y pueden ocupar casi todo el
tiempo de un directivo. La forma mas exigente de tomar decisiones esta
relacionada con las decisiones estratégicas: la tarea mas importante de un
directivo consiste en decidir metas y objetivos, y convertirlos en planes
concretos o0 en decisiones secundarias. Las decisiones funcionales, sobre todo
las relacionadas con ‘problemas del personal’ (contratar y despedir), requieren

un manejo especialmente delicado.

2.5.2 Indicadores de desempefio
Los indicadores de desempefio son medidas utilizadas para determinar el éxito
de un proyecto 0 una organizacién. Asi como también para poder controlar,

mejorar o comparar cualquier proceso y conocer lo que esta sucediendo con él,
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el responsable del mismo debe instituir métodos e indicadores, que como su
nombre lo dice, midan o indiquen el nivel de desempefio de dicho proceso. Es

muy dificil administrar un proceso que no se pueda medir.

2.6 Definicién de Términos
2.6.1 Datos
Un dato es una representacion formalizada de entidades o hechos, adecuada
para la comunicacion, interpretacion y procesamiento por medios humanos o
automaticos...El dato es un valor escaso o nulo para un individuo en una
situacion concreta; es una representacion simbélica que por si misma no reduce
la dosis de ignorancia o el grado de incertidumbre que tiene que tomar una

decisién.13

2.6.2 Informacion
Informacion es el significado que una persona le da a un dato. La informacion
es un dato o un conjunto de datos evaluados por un individuo concreto que
trabaja, en un momento dado, sobre un problema especifico, para alcanzar un
objetivo determinad. La informacion se genera a partir de un grupo de datos
seleccionados para reducir la dosis de ignorancia o el grado de incertidumbre
de quien debe adoptar una decision...La informacion hace referencia pues a
datos estructurados y seleccionados para un usuario, una situacién, un
momento y un lugar. Mientras no sean evaluados o aplicados a un problema en
especifico, los datos seguiran solo siendo datos, es decir simbolos con poco o

ningun significado.

2.6.3 Sistema
Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados de modo tal que
producen como resultado algo superior y distinto a la simple agregacion delos

elementos.

2.6.4 Sistema de Informacion

La palabra “sistema” es definida por la Real Academia de la Lengua Espafiola
(RAE), como “un conjunto de reglas o principios sobre una materia
racionalmente enlazados entre si” y “un conjunto de cosas que relacionadas

entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto”.
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Podemos decir que: “Un sistema es un conjunto de componentes organizados
que interactian entre si y con su ambiente, para lograr objetivos comunes,
operando sobre informacion, sobre energia o materia u organismos para
producir como salida informacion o energia o materia u organismos”. Dado lo
expuesto, este término no tiene solamente una aplicacion informética, sino que

también para la biologia, las letras, la fisica, las matematicas.

2.6.5 Informacion:
Estas se recogen tanto para los aspectos que estan a favor como en contra del
problema, con el fin de definir sus limitaciones. Sin embargo si
la informacion no puede obtenerse, la decision entonces debe basarse en

los datos disponibles, los cuales caen en la categoria de informacion general.

2.6.6 Conocimientos:
Si quien toma la decision tiene conocimientos, ya sea de las circunstancias que
rodean el problema o de una situacion similar, entonces estos pueden utilizarse
para seleccionar un curso de accion favorable. En caso de carecer de

conocimientos, es necesario buscar consejo en quienes estan informados.

2.6.7 Experiencia:
Cuando un individuo soluciona un problema en forma particular, ya sea con
resultados buenos o malos, esta experiencia le proporciona informacion para la
solucion del proximo problema similar. Si ha encontrado una solucién
aceptable, con mayor razén tenderd a repetirla cuando surja un problema
parecido. Si carecemos de experiencia entonces tendremos que experimentar;
pero solo en el caso en que las consecuencias de un mal experimento no sean
desastrosas. Por lo tanto, los problemas méas importantes no pueden

solucionarse con experimentos.

2.6.8 Anélisis:
No puede hablarse de un método en particular para analizar un problema, debe
existir un complemento, pero no un reemplazo de los otros ingredientes. En
ausencia de un método para analizar matematicamente un problema es posible

estudiarlo con otros métodos diferentes. Si estos otros métodos también fallan,
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entonces debe confiarse en la intuicion. Algunas personas se rien de la
intuicion, pero si los otros ingredientes de la toma de decisiones no sefialan un

camino que tomar, entonces ésta es la Unica opcidn disponible.

2.6.9 Juicio:
El juicio es necesario para combinar la informacion, los conocimientos, la
experiencia y el andlisis, con el fin de seleccionar el curso de accion apropiado.

No existen substitutos para el buen juicio.
2.4 Formulacion De Hipdtesis
2.4.1 Hipdtesis general

El disefio de un sistema de informacion se relaciona significativamente con

la toma de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017.
2.4.2 Hipotesis especificas

e Laseguridad de un sistema de informacion se relacionaria significativamente
con latoma de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan— 2017

e La accesibilidad a un sistema de informacion se relacionaria
significativamente con la toma de decisiones en la Empresa Servicentro
Virgen de Lujan — 2017

e La adaptabilidad en un sistema de informacién se relacionaria
significativamente con la toma de decisiones en la Empresa Servicentro
Virgen de Lujan — 2017.
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CAPITULO Il11: Metodologia

Disefio De La Metodologia

3.1.1

3.1.2

Tipo

El tipo de investigacion que se ha utilizado es aplicada, porque esta orientado
a la solucion problemas actuales, concretos e identificables en el Servicentro,
a los cuales se les propondra alternativas de solucién actualizados y buscar las

estrategias
Enfoque

El enfoque utilizado en la investigacion fue cuantitativo, debido a que se usa la
recoleccién de datos de los fendbmenos que se estudia o analiza para probar

hipotesis con base en la medicion y el anlisis estadistico.

El nivel de la investigacion utilizado fue correlacional debido a que tiene como
objetivo encontrar la relacion que existe entre dos variables, en un determinado
lugar y tiempo, que intervienen en una determinada situacion del presente
estudio.

El método a emplear es deductivo ya que va de lo general a lo particular. Se
comienza con la teoria y de esta se derivan expresiones ldgicas o hipdtesisque
se buscan someter a prueba.

La investigacion ha tenido un disefio no experimental y transversal, ya que no
se manipulan deliberadamente las variables sino que se observa una situacion
ya existente no provocada intencionalmente para después analizarla y ademas
dicha situacion o fenémeno es evaluada en un momento dado y no endistintos

puntos del tiempo.
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3.2  Poblacion y Muestra
3.2.1 Poblacién

La poblacion para la presente investigacion tuvo la caracteristica de ser una
poblacion finita, esta compuesto por el personal que trabaja en el Servicentro
Virgen de Lujan, por lo que podemos decir que la poblacion esta conformada

por 10 personas.

3.2.2 Muestra

El presente estudio debido al tamafio de la poblacién (10 personas) pequefio a
criterio del investigador se tomo para el estudio la muestra igual a la poblacion
y si queremos aplicar estadistica para una poblacion finita a un nivel de

confiabilidad del 95%, se obtendra la muestra igual a la poblacion. (n = 10)
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3.3  Operacionalizacion De Variables e Indicadores
a) Variable X: Sistema de Informacién.
Definicion conceptual

Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informacion para, apoyar la toma de decisiones y el control
de una organizacion, ayudar a gerentes y trabajadores a analizar problemas visualizar

asuntos complejos.

Tabla 2. Definicion Operacional de Seguridad, Accesibilidad y Adaptabilidad

Definicion operacional: Seguridad, Accesibilidad y adaptabilidad

?E [} 2
£ Indicadores Items Categorias £ g
— [
] £z
1,2 Escala de valoracion:
E Numero de fallas 34
a 56 1 = Muy en desacuerdo
&
2 = Algo en desacuerdo

3
g g
= Facilidadenel | 7,8,9 3 = Ni de acuerdo ni en @ | B
o S s
=2 desacuerdo S @
§ acceso 10,11, 12 % E
g g |5

13,14 4 = Algo de acuerdo =

g
= o
< - 5 = Muy de acuerdo
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s 17,18
=}
<

19,20




b)

Variable Y: Toma de decisiones

Definicion conceptual
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La toma de decisiones, es la capacidad de elegir un curso de accién entre varias

alternativas, es el proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre las opciones

o formas para resolver diferentes situaciones de la vida en diferentes contextos: a

niveles de laboral, familiar, personal, sentimental o empresarial (utilizando

metodologias cuantitativas que brinda la administracién). La toma de decisiones

consiste, basicamente, en elegir una opcion entre las disponibles, a los efectos de

resolver un problema actual o potencial (aun cuando no se evidencie un

conflicto latente).

Tabla 3. Definicion Operacional de Calidad de Informacién, Riesgo e

Incertidumbre

Definicion operacional: Calidad de Informacion, riesgo e incertidumbre
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https://es.wikipedia.org/wiki/Sentimiento
https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Conflicto

34 Técnicas e Instrumentos De Recoleccion De Datos

3.4.1. Técnicas a emplear

Para la presente investigacion se hizo uso de la encuesta como técnica de

recoleccion de datos

3.4.2 Descripcion de los instrumentos
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En la investigacion, se utilizaron diversas herramientas que nos permitio la

recoleccion de datos, y asi poder medir las caracteristicas de las variables

a) El instrumento de recoleccién de datos

Para la recoleccién de los datos se utilizd6 como instrumento el cuestionario

para cada una de las variables de la investigacion

b) Requisitos del instrumento

Para dar validez a los instrumentos de obtencion de los datos, este fue sometido

a dos pruebas:

Validez del Instrumento: a través del juicio de experto, el cual se tomaron a

5 expertos que dieron validez a los instrumentos.

Validacion del instrumento de la Variable: Sistema de Informacion

Tabla 4 Validez de contenido: Instrumento de la variable Sistema de

Informacion

Experto Nombre y Apellidos Puntuacion
Experto 1 Sosa Palomino Alcibiades Flamencio 97.7
Experto 2 Lépez Jiménez Alfredo 83.0
Experto 3 Palomino Tiznado Méximo Dario 85.0
Experto 4 Lino Escobar Erlo Wilfredo 89.5
Experto 5 Chévez Zavaleta Raul 89.0

TOTAL 88.84

Fuente: elaboracion propia

El Instrumento de medicion de la variable Sistema de Informacion presenta un

coeficiente de validez de contenido (88.84%) muy bueno.
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Validacion del instrumento de la Variable: Toma de Decisiones

Tabla 5 Validez de contenido: Instrumento de la variable Toma de Decisiones

Experto Nombre y Apellidos Puntuacion
Experto 1 Sosa Palomino Alcibiades Flamencio 98.2
Experto 2 Lopez Jiménez Alfredo 82.0
Experto 3 Palomino Tiznado Méximo Dario 95.0
Experto 4 Lino Escobar Erlo Wilfredo 89.5
Experto 5 Chavez Zavaleta Raul 89.5
TOTAL 90.94

Fuente: elaboracion propia

El Instrumento de medicion de la variable Toma de Decisiones presenta un

coeficiente de validez de contenido (90.94%) muy bueno.

Confiabilidad del Instrumento: a través de la prueba piloto, donde se aplico
el instrumento a los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan organizacion

sujeto de estudio.

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determinG en la presente
investigacion, por el coeficiente de Alpha de Cronbach en prueba piloto,
aplicada a los instrumentos para determinar la confiabilidad conformada por
20 items cuyas escalas tienen como respuesta cinco alternativas. EI Alpha de
Cronbach determina el grado de consistencia y precision; la escala de valores

que determina la confiabilidad esta dada por los siguientes valores:

Criterio de confiabilidad valores:

No es confiable -1 a 0

Baja confiabilidad 0.01 a 0.49
Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 0.9 a 1.00
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a) Confiabilidad del instrumento de la variable Sistema de Informacion.

El anélisis de fiabilidad de la prueba de Alpha de Conbrach del instrumento-
cuestionario aplicado a la prueba piloto del estudio correspondiente a la

variable sistema de informacion se muestra a continuacion:

Tabla 6. Resumen del procesamiento: Sistema de Informacion

N %

Casos Validos 10 100,0
Excluidosa 0 0

Total 10 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Fuente: elaboracidn propia

Tabla 7. Estadisticas de Fiabilidad Sistema de Informacion

Alpha de Cronbach N de elementos
0,819 20

Fuente: Elaboracién propia

Se aprecia que el valor del coeficiente de Alpha de Cronbach es de 0.819, lo cual
permite decir que el cuestionario es su versién 20 items tiene una fuerte
confiabilidad.

b) Confiabilidad del instrumento de la variable Toma de Decision.

El analisis de fiabilidad de la prueba de Alpha de Conbrach del instrumento-
cuestionario aplicado a la prueba piloto del estudio correspondiente a la

variable Toma de decision se muestra a continuacion:



Tabla 8. Resumen del procesamiento: Toma de Decision

N %

Casos Validos 10 100,0
Excluidosa 0 ,0

Total 10 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Fuente: elaboracidn propia

Tabla 9. Estadisticas de Fiabilidad Toma de Decisiones

Alpha de Cronbach N de elementos
0,823 20

Fuente: Elaboracion propia
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Se aprecia que el valor del coeficiente de Alpha de Cronbach es de 0.823, lo cual

permite decir que el cuestionario es su version 20 items tiene una fuerte

confiabilidad.

c) Tipos de instrumento

Se elabor6 un cuestionario para cada variable, cada uno de ellos con 20

preguntas que den respuesta a cada uno de los indicadores, y dimensiones. Las

preguntas seran con 5 alternativa tipo Likert

35 Técnicas Para El Procesamiento De La Informacion

Para el procesamiento y analisis de los datos se hiso uso la estadistica descriptiva e

inferencial y para ello se utilizo el software: Excel y el SPSS V 22.0

Para las pruebas de hipotesis utilizo la prueba de independencia de los datos de

Pearson y Sperman que nos permitié saber la existencia de relacion entre una variable

con respecto a la otra.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. PRESENTACION DE TABLAS, FIGURAS E INTERPRETACIONES

41.1. VARIABLE 1: Sistema de Informacion
Las preguntas del cuestionario fueron desarrolladas en la escala de Likert: 1 = totalmente
desacuerdo, 2= desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni desacuerdo; 4= de Acuerdo; 5= totalmente
de acuerdo
Pregunta 1: El sistema de informacidn que tiene su empresa responde a los niveles de

seguridad que se requiere

Tabla 10. El Sistema de Informacion que tiene su empresa responde a los niveles de
Seguridad que se requiere

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 4 40,0 40,0 40,0
2 4 40,0 40,0 80,0
3 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
40—
304
2
I}
o

Figura 9. El Sistema de Informacién que Tiene su Empresa Responde a los Niveles de Seguridad
que se Requiere
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Un 40.0 % de los trabajadores encuestados ante la pregunta, si el sistema de informacién que tiene
su empresa responde a los niveles de seguridad que se requiere afirman estar totalmente en
desacuerdo, otro 40.0 % manifiesta estar en desacuerdo y el 20.0 % responde no estar de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Pregunta 2: El sistema de informacion que tiene su empresa es utilizada adecuadamente

por sus colaboradores

Tabla 4. El Sistema de Informacion que tiene su Empresa es Utilizada
Adecuadamente por sus Colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 3 30,0 30,0 30,0
2 2 20,0 20,0 50,0
3 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 10. El Sistema de Informacion que tiene su Empresa es Utilizada Adecuadamente por sus
Colaboradores
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion.

Un 50.0 % de los trabajadores encuestados ante la pregunta si el sistema de informaciéon
que tiene su empresa es utilizada adecuadamente por sus colaboradores, afirman estar no
estar de acuerdo ni en desacuerdo, otro 20.0 % manifiesta estar en desacuerdo y el 30.0 %

responde totalmente en desacuerdo
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Pregunta 3: El sistema de informacion que tiene evalua las fallas del software que usa su

empresa

Tabla 5. El Sistema de Informacion que tiene Evalla las Fallas del Software que
usa su Empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 1 6 60,0 60,0 60,0
2 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 11. El Sistema de Informacion que tiene Evalda las Fallas del Software que usa su
Empresa
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion.
Un 60.0 % de los trabajadores encuestados ante la pregunta si el sistema de informacién
que tiene evalua las fallas del software que usa su empresa afirman estar totalmente en

desacuerdo, y el otro 40.0 % manifiesta estar en desacuerdo.
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Pregunta 4: El sistema de informacion que tiene su empresa es divulgada por sus

colaboradores

Tabla 6. El Sistema de Informacidn que tiene su Empresa es Divulgada por sus
Colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido 1 6 60,0 60,0 60,0
2 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
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Figura 12. El Sistema de Informacion que tiene su Empresa es Divulgada por sus Colaboradores
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion.
Ante la pregunta si el sistema de informacién que tiene su empresa es divulgada por sus
colaboradores, el 60.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en

desacuerdo y el otro 40.0 % manifiesta estar en desacuerdo
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Pregunta 5: El nivel de seguridad de su sistema de informacion responde adecuadamente

ante los fen6menos naturales

Tabla 7. El Nivel de Seguridad de su Sistema de Informacion Responde
Adecuadamente ante los Fenomenos Naturales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 5 50,0 50,0 50,0
2 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 13. El Nivel de Seguridad de su Sistema de Informacion Responde Adecuadamente ante
los Fendmenos Naturales
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion.

Ante la pregunta si el nivel de seguridad de su sistema de informacion responde
adecuadamente ante los fendmenos naturales, el 50.0 % de los trabajadores encuestados
manifestaron estar totalmente en desacuerdo y el otro 50.0 % manifiesta estar en

desacuerdo.
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Pregunta 6: El nivel de seguridad contra los ataques de los cracker que tiene su empresa

funciona adecuadamente

Tabla 8. El Nivel de Seguridad contra los Ataques de los Cracker que tiene su
Empresa Funciona Adecuadamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 6 60,0 60,0 60,0
2 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 14. El Nivel de Seguridad contra los Ataques de los Cracker que tiene suEmpresa
Funciona Adecuadamente
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion.
Ante la pregunta si el nivel de seguridad contra los ataques de los cracker que tiene su
empresa funciona adecuadamente, el 60.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron

estar totalmente en desacuerdo y el otro 40.0 % manifiesta estar en desacuerdo
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Pregunta 7: EIl sistema de informacién que tiene su empresa responde a los niveles de

seguridad operativas que se requiere

Tabla 9. El Sistema de Informacion que Tiene su Empresa Responde a los Niveles
de Seguridad Operativas que se Requiere

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 5 50,0 50,0 50,0
2 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracidn propia
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Figura 15. El Sistema de Informacion que Tiene su Empresa Responde a los Niveles de Seguridad
Operativas que se Requiere
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion.

Ante la pregunta si el sistema de informacion que tiene su empresa responde a los niveles
de seguridad operativas que se requiere, el 50.0 % de los trabajadores encuestados
manifestaron estar totalmente en desacuerdo y el otro 50.0 % manifiesta estar en

desacuerdo



Pregunta 8: EI sistema de informacion permite evaluar la

informacion

Tabla 10. El Sistema de Informacion Permite Evaluar la Accesibilidad de su
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accesibilidad de su

Informacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 1 10,0 10,0 10,0
2 6 60,0 60,0 70,0
3 1 10,0 10,0 80,0
4 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracidn propia
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Figura 16. El Sistema de Informacion Permite Evaluar la Accesibilidad de su Informacién Fuente

Elaboracion propia

Interpretacion.

Ante la pregunta si el sistema de informacion permite evaluar la accesibilidad de su

informacidn, el 10.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en

desacuerdo, el 60.0 % manifiesta estar en desacuerdo, el 10% responde ni de acuerdo ni en

desacuerdo y el 20% afirma estar de acuerdo.
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Pregunta 9: El sistema de informacion es altamente interactivo

Tabla 11. El Sistema de Informacion es Altamente Interactivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 1 5 50,0 50,0 50,0
2 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente Elaboracion propia
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Figura 17. El Sistema de Informacién es Altamente Interactivo
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion.
Ante la pregunta si el sistema de informacion es altamente interactivo, el 50.0% de los
trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo y el 50.0 %

manifiesta estar en desacuerdo
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Pregunta 10: El sistema de informacién que tiene la empresa es de facil

manipulacion por sus colaboradores

Tabla 12. El Sistema de Informacion que tiene la Empresa es de Facil
Manipulacion por sus Colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 10,0 10,0 10,0
2 5 50,0 50,0 60,0
3 3 30,0 30,0 90,0
4 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente
Elaboracion propia
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Figura 18. El Sistema de Informacion que tiene la Empresa es de Facil Manipulacién por sus
Colaboradores
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el sistema de informacion que tiene la empresa es de facil manipulacién
por sus colaboradores, el 10.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar
totalmente en desacuerdo, el 50.0 % manifiesta estar en desacuerdo, el 30% responde ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 10% afirma estar de acuerdo.
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Pregunta 11: El sistema de informacidn que tiene la empresa esté disefiado para el uso de

personas discapacitadas

Tabla 13. El Sistema de Informacion que tiene la Empresa esta Disefiado para el
uso de Personas Discapacitadas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 6 60,0 60,0 60,0
2 3 30,0 30,0 90,0
3 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 19. El Sistema de Informacién que ti

Discapacitadas
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

T
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T
3

ene la Empresa esta Disefiado para el uso de Personas

Ante la pregunta si el sistema de informacidn que tiene la empresa esta disefiado para el

uso de personas discapacitadas, el 60.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron

estar totalmente en desacuerdo, el 30.0 % manifiesta estar en desacuerdo, y el 10%

responde ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Pregunta 12: El sistema de informacidn que utiliza no ha habido ningun inconveniente

Tabla 14. El Sistema de Informacion que Utiliza no ha Habido Ningun
Inconveniente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 4 40,0 40,0 40,0
2 5 50,0 50,0 90,0
3 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 20. El Sistema de Informacién que Utiliza no ha Habido Ningdn Inconveniente
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el sistema de informacion que utiliza no ha habido ningln
inconveniente, el 40.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en
desacuerdo, el 50.0 % manifiesta estar en desacuerdo, y el 10% responde ni de acuerdo ni

en desacuerdo.
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Pregunta 13: El sistema de informacion que tiene la empresa pueda ser utilizado por

cualquier persona, sin importar su edad o cultura pueda usarlo

Tabla 15. El Sistema de Informacion que tiene la Empresa Pueda ser Utilizado por
Cualquier Persona, sin Importar su Edad o Cultura Pueda Usarlo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 5 50,0 50,0 50,0
2 4 40,0 40,0 90,0
3 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 21. El Sistema de Informacion que tiene la Empresa Pueda ser Utilizado por Cualquier
Persona, sin Importar su Edad o Cultura Pueda Usarlo
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el sistema de informacion que tiene la empresa pueda ser utilizado
por cualquier persona, sin importar su edad o cultura pueda usarlo, el 50.0 % de los
trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, el 40.0 %
manifiesta estar en desacuerdo, y el 10% responde ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Pregunta 14: El personal nuevo es capacitado antes de hacer uso del sistema de

informacion

Tabla 16. El Personal Nuevo es Capacitado antes de Hacer uso del Sistema de

Informacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 4 40,0 40,0 40,0
2 1 10,0 10,0 50,0
3 2 20,0 20,0 70,0
4 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 22. El Personal Nuevo es Capacitado antes de Hacer uso del Sistema de Informacidn
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el personal nuevo es capacitado antes de hacer uso del sistema de
informacidn, el 40.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente
en desacuerdo, el 10.0 % manifiesta estar en desacuerdo, el 20% responde ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 30% estar de acuerdo.
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Pregunta 15: El sistema de informacion es utilizado desde cualquier dispositivo

Tabla 17. El Sistema de Informacion es Utilizado desde Cualquier Dispositivo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 6 60,0 60,0 60,0
2 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 23.EI Sistema de Informacion es Utilizado desde Cualquier Dispositivo
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion
Ante la pregunta si el sistema de informacion es utilizado desde cualquier dispositivo,
el 60.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en

desacuerdo, y el 40.0 % manifiesta estar en desacuerdo.
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Pregunta 16: El sistema de informacidn permite hacer cambios ante algunas variaciones

que se requieren

Tabla 18. El Sistema de Informacion Permite hacer Cambios ante Algunas
Variaciones que se Requieren

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 4 40,0 40,0 40,0
2 3 30,0 30,0 70,0
4 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 24.EI Sistema de Informacién Permite hacer Cambios ante Algunas Variaciones que se
Requieren
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el sistema de informacion permite hacer cambios ante algunas
variaciones que se requieren, el 40.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar
totalmente en desacuerdo, el 30.0 % manifiesta estar en desacuerdo, y el otro 30% responde

estar de acuerdo.
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Pregunta 17: El sistema de informacién debe ser accesible a sus necesidades en las

actividades que desarrolla

Tabla 19. El Sistema de Informacion debe ser Accesible a sus Necesidades en las
Actividades que Desarrolla

Porcentaj
e
Frecue Porcen Porcentaj acumulad
ncia taje e valido 0
\Y 1 5 50,0 50,0 50,0
ali 2 5 50,0 50,0 100,0
d T
o 0
t 10 100,0 100,0
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Figura 25. El Sistema de Informacion debe ser Accesible a sus Necesidades en las Actividades que
Desarrolla
Fuente Elaboracidn propia

Interpretacion
Ante la pregunta si el sistema de informacion debe ser accesible a sus necesidades en las
actividades que desarrolla, el 50.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar

totalmente en desacuerdo, el 50.0 % manifiesta estar en desacuerdo.



Pregunta 18: El sistema de informacion de la empresa debe tener un fluido nivel de

adaptacion
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Tabla 20. El Sistema de Informacion de la Empresa debe tener un Fluido Nivel de

Adaptacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 1 10,0 10,0
2 70,0 80,0
3 20,0 100,0
Total 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 26. El Sistema de Informacién d

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

T
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e la Empresa debe tener un Fluido Nivel de Adaptacion

Ante la pregunta si el sistema de informacion de la empresa debe tener un fluido nivel de

adaptacion, el 10.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en

desacuerdo, el 70.0 % manifiesta estar en desacuerdo, y el 20% responde ni de acuerdo ni

en desacuerdo.
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Pregunta 19: El sistema de informacion tiene que ser de facil manipulacion por sus

colaboradores

Tabla 21. El Sistema de Informacion tiene que ser de Facil Manipulacién por sus
Colaboradores

Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje evélido acumulado
Valido 1 10,0 10,0 10,0
1 10,0 10,0 20,0
7 70,0 70,0 90,0
1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 27. El Sistema de Informacion tiene que ser de Facil Manipulacién por sus Colaboradores
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el sistema de informacion tiene que ser de facil manipulacion por sus
colaboradores, el 10.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar en desacuerdo,
el 10.0 % manifiesta estar en responder ni de acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo, el 70%

responde ni de acuerdo y el 10.0% responde que esta totalmente de acuerdo.
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Pregunta 20: El sistema de informacidn debe ser de facil adaptacion a los cambios del

entorno

Tabla 22. El Sistema de Informacion debe ser de facil Adaptacion a los Cambios del

Entorno
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 1 10,0 10,0 10,0
3 1 10,0 10,0 20,0
4 7 70,0 70,0 90,0
5 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracidn propia
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Figura 28. El Sistema de Informacion debe ser de facil

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

T
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4
Adaptacién a los Cambios del Entorno

Ante la pregunta si el sistema de informacién debe ser de facil adaptacién a los cambios

del entorno, el 10.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar en desacuerdo,

el 10.0 % manifiesta estar en responder ni de acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo, el 70%

responde ni de acuerdo y el 10.0% responde que esta totalmente de acuerdo.
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41.2. VARIABLE 2: Toma de decisiones

Pregunta 1: Las respuestas del sistema de informacion son reales

Tabla 23. Las Respuestas del Sistema de Informacién son Reales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 1 5 50,0 50,0 50,0
2 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
S0
40
= 30
5
3
o
o

109

o T T
1 2

Figura 29. Las Respuestas del Sistema de Informacién son Reales
Fuente Elaboracidn propia

Interpretacion
Ante la pregunta si las respuestas del sistema de informacion son reales, el 50.0 % de los
trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, y el 50.0%

respondieron estar en desacuerdo.



70

Pregunta 2: La informacidn que se ingresa al sistema lo realiza de manera oportuna

Tabla 24. La Informacion que se Ingresa al Sistema lo Realiza de manera Oportuna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 4 40,0 40,0 40,0
2 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
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Figura 30. La Informacion que se Ingresa al Sistema lo Realiza de manera Oportuna
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si la informacion que se ingresa al sistema lo realiza de manera oportuna,
el 40.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, y
el 60.0% respondieron estar en desacuerdo
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Pregunta 3: Una informacion veraz es fundamental para la toma de decisiones

Tabla 25. Una Informacion veraz es Fundamental para la Toma de Decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 4 9 90,0 90,0 90,0
5 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 31. Una Informacion veraz es Fundamental para la Toma de Decisiones
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion
Ante la pregunta si una informacion veraz es fundamental para la toma de decisiones, el
90.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar de acuerdo, y el 10.0%

respondieron estar totalmente de acuerdo
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Pregunta 4: Mantener una informacion oportuna permite a la empresa desarrollarse

COmMo una organizacién competitiva

Tabla 26. Mantener una Informacion Oportuna permite a la Empresa
Desarrollarse como una Organizacion Competitiva

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 4 7 70,0 70,0 70,0
5 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
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Figura 32. Mantener una Informacién Oportuna permite a la Empresa Desarrollarse como una
Organizacién Competitiva Fuente Elaboracién propia

Interpretacion
Ante la pregunta si mantener una informacion oportuna permite a la empresa desarrollarse
como una organizacién competitiva, el 70.0 % de los trabajadores encuestados

manifestaron estar de acuerdo, y el 30.0% respondieron estar totalmente de acuerdo
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Pregunta 5: La informacién confiable hace que la toma de decisiones sea menos riesgosa

Tabla 27. La Informacion Confiable hace que la Toma de Decisiones sea menos

Riesgosa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 1 10,0 10,0 10,0
4 7 70,0 70,0 80,0
5 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
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Figura 33. La Informacion Confiable hace que la Toma de Decisiones sea menos Riesgosa
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion
Ante la pregunta si la informacion confiable hace que la toma de decisiones sea menos
riesgosa, el 20.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar en desacuerdo, el

70.0% respondieron estar de acuerdo y el 20.0% respondieron estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 6: La informacién debe ser verificable para permitir tomar decisiones méas

confiables

Tabla 28. La Informacion debe ser Verificable para Permitir Tomar
Decisiones mas confiables

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 1 10,0 10,0 10,0
3 1 10,0 10,0 20,0
4 6 60,0 60,0 80,0
5 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
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Figura 34. La Informacion debe ser Verificable para Permitir Tomar Decisiones mas confiables
Fuente Elaboracidn propia

Interpretacion

Ante la pregunta si la informacion debe ser verificable para permitir tomar decisiones mas
confiables, el 10.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en
desacuerdo, el 10.0% afirmaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo, el 60.0%

respondieron estar de acuerdo y el 20.0% respondieron estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 7: El uso de las TI permite el manejo de informacion oportuna en la toma de

decisiones

Tabla 29. El Uso de las Tl Permite el Manejo de Informacion
Oportuna en la Toma de Decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 10,0 10,0 10,0
3 1 10,0 10,0 20,0
4 5 50,0 50,0 70,0
5 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracidn propia
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Figura 35. El Uso de las TI Permite el Manejo de Informacién Oportuna en la Toma de Decisiones
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el uso de las tecnologias de la Informacion permite el manejo de
informacidn oportuna en la toma de decisiones, el 10.0 % de los trabajadores encuestados
manifestaron estar totalmente en desacuerdo, el 10.0% respondieron no estar de acuerdo ni
en desacuerdo, el 50.0% respondieron estar de acuerdo y el 30.0% respondieron estar

totalmente de acuerdo.
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Pregunta 8: La veracidad de la data que ingresa al sistema permite tener informacion

riesgosa

Tabla 30. La Veracidad de la Data que Ingresa al Sistema Permite tener

Informacion Riesgosa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido 1 2 20,0 20,0 20,0
2 1 10,0 10,0 30,0
3 1 10,0 10,0 40,0
4 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracidn propia
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Figura 36. La Veracidad de la Data que Ingresa al Sistema Permite tener Informacion

Riesgosa
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si la veracidad de la data que ingresa al sistema permite tener informacion

riesgosa, el 20.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en

desacuerdo, el 100.0% respondieron estar en desacuerdo, el 10.0% respondieron no estar

de acuerdo ni en desacuerdo y el 60.0% respondieron estar de acuerdo.
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Pregunta 9: El software que soporta al sistema de informacion de la empresa es vulnerable

Tabla 31. El Software que Soporta al Sistema de Informacion de la Empresa es

Vulnerable
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 1 10,0 10,0 10,0
2 1 10,0 10,0 20,0
3 1 10,0 10,0 30,0
4 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
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Figura 37. El Software que Soporta al Sistema de Informacién de la Empresa es Vulnerable
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el software que soporta al sistema de informacion de la empresa es
vulnerable, el 10.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en
desacuerdo, el 10.0% afirmaron estar en desacuerdo, el 10.0% dijeron no estar de acuerdo
ni en desacuerdo y el 70.0% respondieron estar de acuerdo.
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Pregunta 10: El software que maneja la empresa proporciona resultados erroneos

Tabla 32. El Software que Maneja la Empresa Proporciona Resultados

Erroneos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 1 4 40,0 40,0 40,0
2 4 40,0 40,0 80,0
4 1 10,0 10,0 90,0
5 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 38. El Software que Maneja la Empresa Proporciona Resultados Erréneos
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el software que maneja la empresa proporciona resultados erréneos, el
40.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo,
40.0% afirmaron estar en desacuerdo, el 10.0% respondieron estar de acuerdo y el otro

10.0% respondieron estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 11: El sistema de informacidn soporta a las variaciones de fluido eléctrico

Tabla 33. El Sistema de Informacion Soporta a las Variaciones de
Fluido Eléctrico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 4 40,0 40,0 40,0
2 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 39. El Sistema de Informacién Soporta a las Variaciones de Fluido Eléctrico
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion
Ante la pregunta si el sistema de informacion soporta a las variaciones de fluido eléctrico,
el 40.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, y

el 60.0% respondieron estar en desacuerdo
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Pregunta 12: El sistema de informacion que maneja la empresa es dificil de craquear

Tabla 34. El Sistema de Informacion que Maneja la Empresa es Dificil
de Craquear

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 1 10,0 10,0 10,0
2 2 20,0 20,0 30,0
4 3 30,0 30,0 60,0
5 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 40. El Sistema de Informacion que Maneja la Empresa es Dificil de Craquear
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si el sistema de informacién que maneja la empresa es dificil de craquear,
el 10.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, el
20.0% afirmaron estar en desacuerdo, el 30.0% dijeron estar de acuerdo y el 40.0%

respondieron estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 13: El sistema de informacién es aprueba de fallos de red

Tabla 35. El Sistema de Informacion es Aprueba de Fallos de Red

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 4 40,0 40,0 40,0
2 5 50,0 50,0 90,0
5 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 41. El Sistema de Informacion es Aprueba de Fallos de Red
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion
Ante la pregunta si el sistema de informacion es aprueba de fallos de red, el 40.0 % de los
trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, el 50.0%

respondieron estar desacuerdo y el 10.0% respondieron estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 14: La infraestructura que soporta al sistema es segura

Tabla 36. La Infraestructura que Soporta al Sistema es Segura

I5orcentaje I-Dorcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 1 10,0 10,0 10,0
2 7 70,0 70,0 80,0
3 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 42. La Infraestructura que Soporta al Sistema es Segura
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

Ante la pregunta si la infraestructura que soporta al sistema es segura, el 10.0 % de los
trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, el 70.0%
respondieron estar desacuerdo y el 20.0% respondieron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.



Pregunta 15: La informacion que se obtiene del sistema son confiables

Tabla 37. La informacidn que se obtiene del sistema son confiables

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
VAl 1 3 30,0 30,0 30,0
do 2 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 43. La informacion que se obtiene del sistema son confiables.

T
1

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion

83

Ante la pregunta si la informacion que se obtiene del sistema son confiables, el 30.0 % de

los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, y el 70.0%

respondieron estar en desacuerdo
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Pregunta 16: Los datos que se almacenan en el sistema son altamente fiables

Tabla 38. Los Datos que se Almacenan en el Sistema son Altamente Fiables

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 2 20,0 20,0 20,0
2 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 44. Los Datos que se Almacenan en el Sistema son Altamente Fiables
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion
Ante la pregunta si los datos que se almacenan en el sistema son altamente fiables, el 20.0
% de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, y el 80.0%

respondieron estar en desacuerdo
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Pregunta 17: El manejo del sistema de informacién es el adecuado

Tabla 39. EI Manejo del Sistema de Informacién es el Adecuado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 3 30,0 30,0 30,0
2 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 45. El Manejo del Sistema de Informacion es el Adecuado
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion
Ante la pregunta si el manejo del sistema de informacion es el adecuado, el 30.0 % de los
trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, y el 70.0%

respondieron estar en desacuerdo
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Pregunta 18: El sistema de informacién esta disefiado bajo los estandares de seguridad
(1SO)

Tabla 40. El Sistema de Informacion estéd Disefiado Bajo los Estandares de
Seguridad (ISO)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 3 30,0 30,0 30,0
2 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
60
2
8 a0
@
3
o
o

209

0 T T
1 2

Figura 46. El Sistema de Informacion esta Disefiado Bajo los Estandares de Seguridad
(1SO)
Fuente Elaboracion propia

Interpretacion
Ante la pregunta si el sistema de informacion esta disefiado bajo los estandares de seguridad
(1SO), el 30.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en

desacuerdo, y el 70.0% respondieron estar en desacuerdo
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Pregunta 19: La probabilidad de que el sistema de informacidn arroje resultados
imprevistos es alto

Tabla 41. La Probabilidad de que el Sistema de Informacion Arroje Resultados
Imprevistos es Alto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 3 30,0 30,0 30,0
2 4 40,0 40,0 70,0
3 1 10,0 10,0 80,0
4 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracion propia
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Figura 47. La Probabilidad de que el Sistema de Informacion Arroje Resultados
Imprevistos es Alto
Fuente Elaboracién propia

Interpretacion

Ante la pregunta si la probabilidad de que el sistema de informacion arroje resultados
imprevistos es alto, el 30.0 % de los trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente
en desacuerdo, el 40.0% afirmaron estar en desacuerdo, el 10.0% dijeron estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 20.0% respondieron estar de acuerdo.
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Pregunta 20: El sistema actualiza permanentemente su inventario

Tabla 42. El Sistema Actualiza Permanentemente su Inventario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 6 60,0 60,0 60,0
2 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
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Figura 48. El Sistema Actualiza Permanentemente su Inventario
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion
Ante la pregunta si el sistema actualiza permanentemente su inventario, el 60.0 % de los
trabajadores encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo, y el 40.0%

respondieron estar en desacuerdo
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4.2. TABLAS Y FIGURAS DE LAS DIMENSIONES

42.1. VARIABLE 1: SISTEMA DE INFORMACION

DIMENSION SEGURIDAD DEL SISTEMA DE INFORMACION

Tabla 43. Seguridad del Sistema de Informacién

) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje . )
Porcentaje vélido acumulado
Valido BAJO <=16 10 100,0 100,0 100,0
Fuente Elaboracién propia
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Figura 49. Seguridad del Sistema de Informacién
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

La dimensidn Seguridad del Sistema de Informacidon consta de 7 preguntas del cuestionario
de encuesta por lo que se establecid una escala de tres niveles para esta dimension bajo <=
16, medio 17 -25 y alto 26-35. Podemos observar que de los 10 datos el 100% de los

trabajadores califico a la dimension Seguridad del sistema de informacion en un nivel bajo
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Tabla 44. Estadisticos de Niveles de Seguridad del Sistema de Informacion

N Valido 10
Perdidos

0
Media 1,10
Mediana 1,00
Moda 1
Desviacion estandar ,000
Varianza ,000
Minimo 1
Maximo 4

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla 44, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, encontrandose que, en
promedio, los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan, califican la dimension
seguridad del Sistema de informacion en media = 1.10 y una mediana = 1.00.

El valor de la moda es 1, lo que indica que la dimension Seguridad del Sistema de
informacion esta en el nivel bajo. La variabilidad media de los valores de escala de niveles
respondida por los trabajadores con respecto a la media aritmética es de desviacion estandar
=0.0.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 1 y el maximo de 4



91

DIMENSION ACCESIBILIDAD DEL SISTEMA DE INFORMACION

Tabla 45. Accesibilidad del Sistema de Informacién

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje véalido acumulado
Vélido BAJO <= 16 8 80,0 80,0 80,0
MEDIO 17 -25 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 50. Accesibilidad del Sistema de Informacidn
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La dimension Accesibilidad del Sistema de Informacion consta de 7 preguntas del
cuestionario de encuesta por lo que se establecié una escala de tres niveles para esta
dimension bajo <= 16, medio 17 -25 y alto 26-35. Podemos observar de los 10 encuestados
el 80% de los trabajadores califico a la dimensidn Accesibilidad del sistema de informacién

en un nivel bajo y 20%Io califico en un nivel medio
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Tabla 46. Estadisticos de Niveles de Accesibilidad del sistema de Informacion

N Valido 10
Perdidos
0
Media 1,20
Mediana 1,00
Moda 1
Desviacion estandar 422
Varianza ,178
Minimo 1
Maximo 5

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla 46, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, encontrandose que, en
promedio, los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan, califican la dimensién
Accesibilidad del Sistema de informacion en media = 1.20 y una mediana = 1.00.

El valor de la moda es 1, lo que indica que la dimension accesibilidad del Sistema de
informacion esta en el nivel medio. La variabilidad media de los valores de escala de
niveles respondida por los trabajadores con respecto a la media aritmética es de desviacion
estandar = 0.422.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 1 y el maximo de 5
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DIMENSION ADAPTABILIDAD DEL SISTEMA DE INFORMACION

Tabla 47. Adaptabilidad del Sistema de Informacion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido BAJO<=14 4 40,0 40,0 40,0
MEDIO 15 - 22 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 51. Adaptabilidad del Sistema de Informacion
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

La dimension Adaptabilidad del Sistema de Informaciéon consta de 6 preguntas del
cuestionario de encuesta por lo que se establecié una escala de tres niveles para esta
dimension bajo <= 13, medio 14 -21 y alto 22-30. Podemos observar de los encuestados el
40% de los trabajadores califico a la dimension Adaptabilidad del sistema de informacién

en un nivel bajo y 60%Io califico en un nivel medio
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Tabla 48. Estadisticos de Niveles de Adaptabilidad del sistema de Informacion

| Valido 10

Perdidos 0
Media 1,60
Mediana 2,00
Moda 2
Desviacion estandar ,516
Varianza ,267
Minimo 2
Maximo 5

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 48, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, encontrandose que, en
promedio, los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan, califican la dimensién
Adaptabilidad del Sistema de informacion en media = 1.60 y una mediana = 2.00.

El valor de la moda es 2, lo que indica que la dimension Adaptabilidad del Sistema de
informacion esta en el nivel medio. La variabilidad media de los valores de escala de
niveles respondida por los trabajadores con respecto a la media aritmética es de desviacion
estandar = 0.516.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 2 y el maximo de 5
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4.1.2. VARIABLE 2: TOMA DE DECISION

DIMENSION CALIDAD DE INFORMACION PARA LA TOMA DE DECISIONES

Tabla 49. Calidad de Informacion en la Toma de Decisiones

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado

Vélido MEDIO 17 - 25 9 90,0 90,0 90,0
ALTO 26+ 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 52. Calidad de Informacidn para la Toma de Decisiones
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

La dimension Calidad de informacion en la toma de decisiones consta de 7 preguntas del
cuestionario de encuesta por lo que se establecié una escala de tres niveles para esta
dimension bajo <= 16, medio 17 -26 y alto 27-35. Podemos observar de los trabajadoresel
90% califico a la dimension Calidad de informacion en un nivel medio y 10%Io califico en

un nivel alto
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Tabla 50. Estadisticos de Niveles de Calidad de Informacion para la Toma de Decisiones

Informacién

N Valido 10

Perdidos 0
Media 2,10
Mediana 2,00
Moda 2
Desviacion estandar ,316
Varianza ,100
Minimo 2
Méaximo 5

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla 50, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, encontrandose que, en
promedio, los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan, califican la dimension Niveles
de Calidad de Informacion en la Toma de Decisiones en media = 2.10 y una mediana =
2.00.

El valor de lamoda es 2, lo que indica que la dimensién Calidad de informacién en la toma
de decision esta en el nivel bajo. La variabilidad media de los valores de escala de niveles
respondida por los trabajadores con respecto a la media aritmética es de desviacién estandar
=0.316.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 2 y el maximo de 5
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DIMENSION RIESGO PARA LA TOMA DE DECISIONES

Tabla 51. Riesgo para la Toma de Decisiones

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido BAJO <= 16 2 20,0 20,0 20,0
MEDIO 17 - 25 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 53. Riesgo para la Toma de Decisiones
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La dimension Riesgo para la toma de decisiones consta de 7 preguntas del cuestionario de
encuesta por lo que se establecio una escala de tres niveles para esta dimension bajo <=
16, medio 17 -26 y alto 27-35. Podemos observar de los encuestados el 20% de los
trabajadores califico a la dimension Riesgo en un nivel bajo y 80% lo califico en un nivel

medio
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Tabla 52. Estadisticos de Niveles de Riesgo para la toma de Decisiones

Informacion

N Valido 10

Perdidos 0
Media 1.80
Mediana 2,00
Moda 2
Desviacion estandar 422
Varianza ,178
Minimo 2
Maximo 4

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 52, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, encontrandose que, en
promedio, los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan, califican la dimension Riesgo
en la Toma de Decisiones en media = 1.80 y una mediana = 2.00.

El valor de la moda es 2, lo que indica que la dimension Riesgo en la toma de decision esta
en el nivel medio. La variabilidad media de los valores de escala de niveles respondida por
los trabajadores con respecto a la media aritmética es de desviacion estandar = 0.4.22.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 2 y el maximo de 4
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DIMENSION INCERTIDUMBRE PARA LA TOMA DE DECISIONES

Tabla 53. Incertidumbre para la Toma de Decisiones

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido  BAJO<=14 10 100,0 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 54. Incertidumbre para la Toma de Decisiones
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La dimension Incertidumbre para la toma de decisiones consta de 6 preguntas del
cuestionario de encuesta por lo que se estableci6 una escala de tres niveles para esta
dimension bajo <= 13, medio 14 -21 y alto 22-30. Podemos observar de los encuestados

el 100% de los trabajadores califico a la dimension Incertidumbre en un nivel bajo
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Tabla 54. Estadisticos de Niveles de Incertidumbre en la toma de Decisiones

N Valido 10

Perdidos 0
Media 1,10
Mediana 1,00
Moda 1
Desviacion estandar ,000
Varianza ,000
Minimo 1
Méaximo 1

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla 54, muestra las medidas de tendencia central y dispersion, encontrandose que, en
promedio, los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan, califican la dimensién
Incertidumbre en la Toma de Decisiones en media = 1.10 y una mediana = 1.00.

El valor de la moda es 1, lo que indica que la dimension Incertidumbre en la toma de
decisiones esté en el nivel bajo. La variabilidad media de los valores de escala de niveles
respondida por los trabajadores con respecto a la media aritmética es de desviacion estandar
=0.000.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 1 y el maximo de 1
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4.3. PRUEBA DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL
FORMULACION DE HIPOTESIS GENERAL
H1: El disefio de un sistema de informacion se relaciona significativamente con la toma de

decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017

HO: El disefio de un sistema de informacion no se relaciona significativamente con latoma

de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017

ESTABLECER EL NIVEL DE SIGNIFICANCIA
El nivel de significancia establecido es de 0.01. Si el valor de P es inferior al nivel de
significancia entonces Ho es rechazado. Cuando menor sea el valor de P mas significativo

sera el resultado

ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA

Como prueba estadistica se eligié el modelo de correlacién de Pearson, para determinar si
existe una relacion entre el sistema de informacién y la toma de decisiones de los
trabajadores en la empresa Servicentro Virgen de Lujan - 2017 y que esta relacion no sea
debida al azar, sino que sea estadisticamente significativa.

Tabla 55. Correlaciones entre Ambas Variables

SISTEMA DE TOMA DE
INFORMACION [DECISIONES
SISTEMA DE Correlacion de Pearson 1 ,186**
INFORMACION Sig. (bilateral) 005
N 10 10
TOMA DE Correlacion de Pearson ,186** 1
DECISIONES Sig. (bilateral) ,005
N 10 10

** |_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién Propia

Se hall6 una correlacién de 0,786 y un valor p = 0,005
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TOMA DE DECISION

Como regla de decision tenemos que si el valor p < 0,05 se acepta H1 y se rechaza HO. Se
obtuvo el valor de p = 0,005 y 0,005 < 0,05 por lo tanto se acepta la H1 y se rechaza HO.
INTERPRETACION DEL P-VALOR

Como el valor de p = 0,005y 0,000 < 0,05 podemos afirmar con un 95% de confianza, que
el sistema de informacidn se relaciona con la toma de decisiones en la empresa Servicentro

Virgen de Lujan - 2017, teniendo una correlacion positiva moderada de 0,786.

CONCLUSION

Se demostro la hipétesis alterna al hallar el valor p = 0,005 y ser menor al 0,05; teniendo
una correlacion positiva moderada de 0,786 por lo que se acepta H1 y afirmamos que el
sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones en la empresa Servicentro
Virgen de Lujan — 2017.

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

H1: Laseguridad de un sistema de informacion se relaciona significativamente con latoma
de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017
HO: La seguridad de un sistema de informacion no se relaciona significativamente con la

toma de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017.

ESTABLECER EL NIVEL DE SIGNIFICANCIA
El nivel de significancia establecido es de 0.01. Si el valor de P es inferior al nivel de
significancia entonces Ho es rechazado. Cuando menor sea el valor de P mas significativo

serd el resultado

ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA

Como prueba estadistica se eligié el modelo de correlacion de Pearson, para determinar si
existe una relacion entre la seguridad del sistema de informacion y la toma de decisiones
de los trabajadores en la empresa Servicentro Virgen de Lujan - 2017 y que esta relacion

no sea debida al azar, sino que sea estadisticamente significativa.
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Tabla 56. Correlacion entre el nivel de Seguridad de un Sistema de Informacion y
la Toma de Decisiones

TOMA DE
SEGURIDAD DECISIONES

SEGURIDAD Correlacién de Pearson 1 ,558**

Sig. (bilateral) ,001

N 10 10
TOMA DE Correlacién de Pearson ,558** 1
DECISIONES Sig. (bilateral) .001

N 10 10

** |_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién Propia

TOMA DE DECISION
Como regla de decision tenemos que si el valor p < 0,01 se acepta H1 y se rechaza HO. Se

obtuvo el valor de p = 0,001 y 0,001 < 0,01 por lo tanto se acepta la H1 y se rechaza HO.

INTERPRETACION DEL P-VALOR

Como el valor de p = 0,001 y 0,001 < 0,01 podemos afirmar con un 95% de confianza, que
el nivel de seguridad de un sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones
en la empresa Servicentro Virgen de Lujan - 2017, teniendo una correlacion positiva
moderada de 0,558.

CONCLUSION

Se demostro la hipdtesis alterna al hallar el valor p = 0,001 y ser menor al 0,01; teniendo
una correlacion positiva moderada de 0,0.558 por lo que se acepta H1 y afirmamos que el
nivel de seguridad del sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones en la

empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

H1: La accesibilidad a un sistema de informacion se relaciona significativamente con la
toma de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017

HO: La accesibilidad a un sistema de informacidn no se relaciona significativamente con
la toma de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017

ESTABLECER EL NIVEL DE SIGNIFICANCIA

El nivel de significancia establecido es de 0.01. Si el valor de P es inferior al nivel de
significancia entonces Ho es rechazado. Cuando menor sea el valor de P mas significativo

serd el resultado

ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA

Como prueba estadistica se eligio el modelo de correlacion de Pearson, para determinar si
existe una relacion entre el sistema de informacion y la toma de decisiones de los
trabajadores en la empresa Servicentro Virgen de Lujan - 2017 y que esta relacion no sea

debida al azar, sino que sea estadisticamente significativa.

Tabla 57. Correlacion entre el nivel de Accesibilidad de un Sistema de
Informacion y la Toma de Decisiones

TOMA DE
ACCESIBILIDAD DECISIONES

ACCESIBILIDAD Correlacién de Pearson 1 ,610**

Sig. (bilateral) ,000

N 10 10
TOMA DE Correlacion de Pearson ,610** 1
DECISIONES Sig. (bilateral) ,000

N 10 10

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia
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TOMA DE DECISION
Como regla de decision tenemos que si el valor p < 0,01 se acepta H1 y se rechaza HO. Se
obtuvo valor de p = 0,000 y 0,000 < 0,05 por lo tanto se acepta la H1 y se rechaza HO.

INTERPRETACION DEL P-VALOR

Como el valor de p = 0,000 y 0,000 < 0,01 podemaos afirmar con un 95% de confianza, que
el nivel de accesibilidad del sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones
en la empresa Servicentro Virgen de Lujan - 2017, teniendo una correlacion positiva
moderada de 0,610.

CONCLUSION

Se demostro la hipotesis alterna al hallar el valor p = 0,000 y ser menor al 0,01; teniendo
una correlacion positiva moderada de 0,610 por lo que se acepta H1 y afirmamos que el
nivel de accesibilidad del sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones en

la empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3

H1: La adaptabilidad en un sistema de informacion se relaciona significativamente con la
toma de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017

HO: La adaptabilidad en un sistema de informacion no se relaciona significativamentecon
la toma de decisiones en la Empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017

ESTABLECER EL NIVEL DE SIGNIFICANCIA
El nivel de significancia establecido es de 0.01. Si el valor de P es inferior al nivel de
significancia entonces Ho es rechazado. Cuando menor sea el valor de P mas significativo

serd el resultado

ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA

Como prueba estadistica se eligié el modelo de correlacion de Pearson, para determinar si
existe una relacion entre el nivel de adaptabilidad del sistema de informacion y la toma de
decisiones de los trabajadores en la empresa Servicentro Virgen de Lujan - 2017 y que esta

relaciéon no sea debida al azar, sino que sea estadisticamente significativa.
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Tabla 58. Correlacion entre el nivel de Adaptabilidad de un Sistema de
Informacion y la Toma de Decisiones

TOMA DE
ADAPTABILIDAD DECISIONES

ADAPTABILIDAD  Correlacion de Pearson |1 ,184%*

Sig. (bilateral) ,001

N 10 10
TOMA DE Correlacién de Pearson  |,784** 1
DECISIONES Sig. (bilateral) ,001

N 10 10

** |_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia

TOMA DE DECISION

Como regla de decision tenemos que si el valor p < 0,01 se acepta H1 y se rechaza HO. Se

obtuvo el valor de p = 0,001 y 0,001 < 0,01 por lo tanto se acepta la H1 y se rechaza HO.

INTERPRETACION DEL P-VALOR

Como el valor de p = 0,001 y 0,001 < 0,01 podemos afirmar con un 95% de confianza, que
el nivel de adaptabilidad del sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones
en la empresa Servicentro Virgen de Lujan - 2017, teniendo una correlacion positiva
moderada de 0,784.

CONCLUSION

Se demostro la hipétesis alterna al hallar el valor p = 0,001 y ser menor al 0,01; teniendo
una correlacion positiva moderada de 0,784 por lo que se acepta H1 y afirmamos que el
sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones en la empresa Servicentro
Virgen de Lujan — 2017
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CAPITULO V: Discusién, Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Discusiones

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alternativa general que nos
estable que el disefio de un sistema de informacion se relaciona significativamente con la toma
de decisiones en la empresa Servicentro Virgen de Lujan — 2017, estos resultados guardan
relacion con los obtenidos por Marin G, (2001), en su trabajo de investigacion Sistema de
informacion para la toma de decisiones Gerenciales en instituciones publicas universitarias de
Barquisimeto; Ramirez V & Saavedra C, (2014), en su investigacion Disefio de un sistema de
informacidn para la toma de decisiones gerenciales basado en indicadores de desempefio de
jugadores orientado a la optimizacion de procesos de contratacion en el fatbol profesional
colombiano; Rodriguez, R, (2011), en su estudio Disefio de un sistema de informacion gerencial
alineado con la orientacion estratégica de la empresa para el soporte en la toma de decisiones a
nivel estratégico y Alama, M (2015), en su tesis Sistema de Informacion policial via web para
mejorar la toma de decisiones en el estado mayor de la region policial norte la libertad provincia
de Trujillo en el afio 2015, en sus investigaciones estos autores expresan que el desarrollo de un
sistema de informacién proporciona informacion parta la toma de decisiones , por cuanto sirve
para planear, controlar y producir informes a solicitud de los elementos externos, También se
obtuvo que Los sistemas de informacidn son muy variados y de diferente naturaleza dentro de
las empresa, se tienen lenguajes, estructuras consumo de recursos diferentes. Sin embargo, estos
sistemas al integrarse permiten extraer y manipular informacion de una manera flexible, Asi
mismo que el uso de los sistemas de informacion optimiza el proceso de recoleccién de datos,
esto da como consecuencia que los reportes se emitan de manera adecuada en un menor tiempo
y con la precisién y veracidad que desea

En lo que respecta a las hipotesis especificas 1 establece que La seguridad de un sistema de
informacion se relacionaria significativamente con la toma de decisiones en la Empresa
Servicentro Virgen de Lujan — 2017, guardan relacion con lo encontrado con Ramirez V &
Saavedra C, (2014), donde manifiesta la existencia de los sistemas de informacion seguros dan
confianza a los dirigentes de la organizacién para tomas decisiones mas asertivas, asi mismo
Rodriguez, R. (2011). Encuentra en su trabajo Disefio de un sistema de informacion gerencial
alineado con la orientacion estratégica de la empresa para el soporte en la toma de decisiones a
nivel estratégico que el proposito de este sistema de informacion seguro es apoyar el

direccionamiento y la toma de decisiones en la organizacidn. Se tratd no solo de la identificacion
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de las fuentes de informacion, si no de incorporar apropiadamente las necesidades de los usuarios
del SIG.

En lo que respecta a las hipotesis especificas 2 que La accesibilidad a un sistema de
informacidn se relacionaria significativamente con la toma de decisiones en la Empresa
Servicentro Virgen de Lujan — 2017, guarda relacion con lo realizado por Alama, M. (2015), en
su tesis Sistema de Informacion policial via web para mejorar la toma de decisiones en el estado
mayor de la regién policial norte la libertad provincia de Trujillo en el afio 2015, llega a la
conclusion que el sistema de informacidn accesible da como consecuencia los reportes se emitan
de manera adecuada en un menor tiempo y con la precision y veracidad que desea. asi como
Gonzales. L. (2016). En su tesis Desarrollo e Implementacion de un Sistema de Informacion
para el control del proceso de capacitacion de una empresa del rubro de las telecomunicaciones
en el Pery, llega a la conclusion que desea dar solucion a los problemas generales y especificos
detallados en el presente documento, a su vez, controlar los procesos de capacitacion que ejecuta
la Academia

En lo que respecta a las hipotesis especificas 3 que La adaptabilidad en un sistema de
informacidn se relacionaria significativamente con la toma de decisiones en la Empresa
Servicentro Virgen de Lujan — 2017, Chavez, V. (2010). En su tesis Sistema de informacion para
el control, seguimiento y mantenimiento del equipamiento hospitalario, encuentra que existe
relacion entre los cambios tecnolégicos Las herramientas de los sistemas informaticos son de
gran ayuda para el seguimiento y programacion de las actividades a realizarse, a la vez permite
desarrollar cada historial del equipamiento, también Alama, M. (2015). Llega a determinar que
El nivel en la reduccién de errores en la recoleccion de datos y emision de reportes se mide con
la adaptabilidad en el manejo de datos antes del sistema es de 1.5, mientras con el sistema
implantado es de 5, sobre una escala valorada de 1 al 5, incrementando en un 70% la confiabilidad

en el manejo de datos para recoleccidon y emision de reportes
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5.2 Conclusiones

1 Se afirma que el sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones de los
trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan 2017, debido a que los resultados obtenidos
demuestran con un 95% de probabilidad que existe una correlacion positiva moderadaentre
ambas variables (R=0,786; p=0,005<0,01)

2. Seafirma que la seguridad del sistema de informacion se relaciona con la toma de decisiones
de los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan 2017, debido a que los resultados
obtenidos demuestran con un 95% de probabilidad que existe una correlacion positiva

moderada de R =0,558; p = 0.001 entre la dimension 1 de la variable 1y la variable 2.

3. Se afirma que la accesibilidad del sistema de informacion se relaciona con la toma de
decisiones de los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan 2017, debido a que los
resultados obtenidos demuestran con un 95% de probabilidad que existe una correlacion
positiva moderada de R =0,610; p = 0.000 entre la dimensidon 2 de la variable 1 y la variable
2.

4. Se afirma que la adaptabilidad del sistema de informacion se relaciona con la toma de
decisiones de los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan 2017, debido a que los
resultados obtenidos demuestran con un 95% de probabilidad que existe una correlacion
positiva moderada de R =0,784; p = 0.001 entre la dimension 3 de la variable 1 y la variable
2.
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5.3 Recomendaciones

1 Debido a que se llegé a la conclusion que el sistema de informacion se relaciona con la toma
de decisiones de los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan 2017, se recomienda la
implementacion del sistema de informacion y que los trabajadores sean capacitados para
hacer uso del mismo y la empresa obtener un mejor y mayor control de las actividades que

se desarrollan en ella.

2. Debido a que se lleg6 a la conclusion que la seguridad del sistema de informacién se
relaciona con la toma de decisiones de los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan
2017, se recomienda que el sistema se haga haciendo uso de los protocolos de seguridad y

vulnerabilidad para disminuir futuros inconvenientes en el sistema.

3. Debido a que se lleg6 a la conclusién la accesibilidad del sistema de informacion se relaciona
con la toma de decisiones de los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan 2017, se
recomienda que los encargados de la parte econdmica tengan claves de acceso dinamica y

los usuarios tengan un uso amigable con el sistema.

4. Debido a que se llego a la conclusion que la adaptabilidad de los sistemas de informacion
se relaciona con la toma de decisiones de los trabajadores del Servicentro Virgen de Lujan
2017, se recomienda que el sistema se haga con vision a los cambios tecnoldgicos que

ocurran en el futuro préximo y pueda adaptarse a esos cambios.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento para la toma de datos V1: Sistema de Informacion

“DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION Y LA TOMA DE DECISIONES PARA LA
EMPRESA SERVICENTRO VIRGEN DE LUJAN, BARRANCA-2017”
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INSTRUCCIONES: La informacion n que Ud. nos brinda es Personal, Sincera y Anénima. Marque con un

aspa “X”, solo a una de las respuestas de cada pregunta, que Ud. Considere la respuesta correcta.
1 = Totalmente en desacuerdo 2 = desacuerdo 3 = Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 = De

Acuerdo 5 = Totalmente de acuerdo

V1: SISTEMA DE INFORMACION

NO

SEGURIDAD

El sistema de informacion que tiene su empresa responde a los niveles de seguridad
que se requiere

El sistema de informacion que tiene su empresa es utilizada adecuadamente por sus
colaboradores

El sistema de informacidn que tiene evalla las fallas del software que usa su
empresa

El sistema de informacion que tiene su empresa es divulgada por sus colaboradores

El nivel de seguridad de su sistema de informacion responde adecuadamente ante los
fendmenos naturales

El nivel de seguridad contra los ataques de los cracker que tiene su empresa funciona
adecuadamente

N O OB W DN

El sistema de informacidn que tiene su empresa responde a los niveles de seguridad
operativas que se requiere

Accesibilidad

El sistema de informacion permite evaluar la accesibilidad de su informacion

El sistema de informacidn es altamente interactivo

10

El sistema de informacidn que tiene la empresa es de facil manipulacién por sus
colaboradores

11

El sistema de informacidn que tiene la empresa esté disefiado para el uso de
personas discapacitadas

12

El sistema de informacion que utiliza no ha habido ningun inconveniente

13

El sistema de informacidn que tiene la empresa pueda ser utilizado
por cualquier persona, sin importar su edad o cultura pueda usarlo

14

El personal nuevo es capacitado antes de hacer uso del sistema de informacion

Adaptabilidad

15

El sistema de informacion es utilizado desde cualquier dispositivo

16

El sistema de informacidn permite hacer cambios ante algunas variaciones que se
requieren

17

El sistema de informacion debe ser accesible a sus necesidades en las actividades
que desarrolla

18

El sistema de informacion de la empresa debe tener un fluido nivel de adaptacién

19

El sistema de informacion tiene que ser de facil manipulacion por sus colaboradores

20

El sistema de informacion debe ser de fécil adaptacion a los cambios del entorno




Anexo 2: Instrumento para la toma de datos VV2: Toma de decisiones

“DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION Y LA TOMA DE DECISIONES PARA LA
EMPRESA SERVICENTRO VIRGEN DE LUJAN, BARRANCA-2017”
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INSTRUCCIONES: La informacion n que Ud. nos brinda es Personal, Sincera'y Anénima. Marque con un

aspa “X”, solo a una de las respuestas de cada pregunta, que Ud. Considere la respuesta correcta.

1 = Totalmente en desacuerdo 2 = desacuerdo 3 = Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 = De Acuerdo 5 =

Totalmente de acuerdo

V2: TOMADE DECISIONES

N° Calidad de informacion 4
1 Las respuestas del sistema de informacion son reales
2 La informacién que se ingresa al sistema lo realiza de manera oportuna
3 Una informacidn veraz es fundamental para la toma de decisiones
4 Mantener una informacion oportuna permite a la empresa desarrollarse como una
organizacion competitiva
5 La informacién confiable hace que la toma de decisiones sea menos riesgosa
6 La informacién debe ser verificable para permitir tomar decisiones més confiables
7 El uso de las ti permite el manejo de informacion oportuna en la toma de
decisiones
Riesgo
8 La veracidad de la data que ingresa al sistema permite tener
informacion riesgosa
9 El software que soporta al sistema de informacién de la empresa es vulnerable
10 El software que maneja la empresa proporciona resultados erréneos
11 El sistema de informacidn soporta a las variaciones de fluido eléctrico
12 El sistema de informacion que maneja la empresa es dificil de craquear
13 El sistema de informacion es aprueba de fallos de red
14 La infraestructura que soporta al sistema es segura
Incertidumbre
15 La informacién que se obtiene del sistema son confiables
16 Los datos que se almacenan en el sistema son altamente fiables
17 El manejo del sistema de informacion es el adecuado
18 El sistema de informacidn esta disefiado bajo los estandares de
seguridad (ISO)
19 La probabilidad de que el sistema de informacion arroje resultados
imprevistos es alto
20 El sistema actualiza permanentemente su inventario




Anexo 3: Matriz De Consistencia

DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION Y LA TOMA DE DECISIONES PARA LA EMPRESA SERVICENTRO VIRGEN DE LUJAN, BARRANCA-2017
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Problema Obijetivo Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General
Poblacion:
¢Como el disefio de un sistema de | Diseflar un  sistema  de | Eldisefio de un sistema de informacién Colaboradores
informacion se relaciona con la toma | informacién que se relacione con | se relaciona significativamente con la | V1: Sistema de internos 10
de decisiones en la Empresa | la toma de decisiones en la | toma de decisiones en la Empresa | Informacion,
Servicentro Virgen de Lujan - 20177 Empresa Servicentro Virgen de | Servicentro Virgen de Lujan — 2017. Muestra:
Lujan - 2017 Dimensiones: Numero  de | Serauna
Hipotesis Especificas fallas muestra censal
Problemas Especificos Seguridad
Objetivos Especificos La seguridad de un sistema de Facilidad en el | Nivel de investigacion:
¢Cémo la seguridad de un sistema de informacion se relaciona | Accesibilidad acceso Correlacional
informacion se relaciona con la toma | Analizar si un sistema de | significativamente con la toma de
de decisiones en la Empresa | informacion se relaciona con la | decisiones en la Empresa Servicentro | Adaptabilidad Facilidad de | Tipo de Investigacion:
Servicentro Virgen de Lujan — 20177 toma de decisiones en laEmpresa | Virgen de Lujan— 2017 cambio Aplicativo
Servicentro Virgen de Lujan —
¢Colmo la accesibilidada un sistema de | 2017 La accesibilidad a un sistema de Método de investigacion
informacion se relaciona con la toma informacion se relaciona | V2: Toma de Deductivo
de decisiones en la Empresa | Determinar si la accesibilidad a | significativamente con la toma de | decisiones.
Servicentro Virgen de Lujan — 2017? un sistema de informacidon se | decisiones en la Empresa Servicentro Disefio:
relaciona con la toma de | Virgende Lujan— 2017 Calidad de | Veracidad No experimental de tipo
¢Como la adaptabilidad en un sistema | decisiones en la Empresa informacion transversal
de informacién se relaciona con la | Servicentro Virgen de Lujan — | La adaptabilidad en un sistema de
toma de decisiones en la Empresa | 2017 informacion se relaciona | Riesgo Oportuna Estadistico de prueba:

Servicentro Virgen de Lujan — 2017?

Analizar si la adaptabilidad en un

sistema de informacién se
relaciona con la toma de
decisiones en la Empresa

Servicentro Virgen de Lujan —
2017.

significativamente con la toma de
decisiones en la Empresa Servicentro
Virgen de Lujan — 2017.

Incertidumbre

Contrastable

Pearson

Instrumentos:

Para medir la variable 1y 2
Cuestionario de encuesta




Anexo 4: Disefo de un Sistema de Informacion

117
Orden Movimiento
Producto de de Consulta
ro ‘ -
Cliente compra almacén de stock Gastos
Proveedor 4 T 7Y T [Lavanooe _»/ e
Empleado CARRO 1
I Almacen

Mantenimiento \) 3

Administrativo —_—l

A
/ Facturacion /
NO l

VENTA DE
d /
AUTOPARTE / PEDIDO

TALLER
~ | mgrcanico [/ PERIPO L

v

/ REBORTE /—1

cobrar ventas
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Anexo 5: Requerimientos para el disefio del sistema de informacion

A continuacion sugerimos los siguientes requerimientos funcionales y no
funcionales del software para el disefio del sistema de informacion
1. Requerimientos

Este disefio para la empresa Virgen de Lujan se aplicaria la metodologia RUP
para el desarrollo de sistema, como lenguaje de programacion se puede utilizar
C# con el Visual Studio 2015 o versiones mayores, software de la version
Framework 4.5 y base de datos SQL Server 2016 o versiones mayores o también
Para el disefio de la pagina puede utilizarse HTML 5 Y CC3 con JavaScript 0
también se puede utilizar librerias de Bootstrap y Jquery para poder usar los
estilos en cascada.
Este sistema todos los campos de todas las tablas deben estar validados.
Para este disefio del sistema de informacion para la empresa virgen de lujan sera
compatible para cualquier dispositivo (mdvil, pc, Tablet, notebook).
El sistema puede estar en un servidor fisico o en la nube

1. Requerimientos Funcionales
Gestion del Administrador
- Permitir la gestion de usuarios al sistema.
- Permite visualizar estadisticos de la empresa.
- Permite Gestionar Multi sucursales.
- Permite Hacer mantenimiento (Registrar, Modificar, Eliminar) a las tablas

(generales, sucursal, empleados, usuarios, tipo de documentos).

- Permite Gestionar el médulo de Almacén
- Permite Gestionar modulo ventas.
- Permite Gestionar modulo compras.
- Permitir hacer consultas de ventas.
- Permitir hacer consultas de compras

- Permitir hacer una copia de seguridad del software.

Gestion del Empleado
- Permite visualizar estadisticos de la empresa.
- Permite Gestionar modulo ventas.

- Permitir hacer consultas de ventas.
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Configuracién General

Excel || PODF Buscar

Empresa Impuesto Impuesto % Moneda Loge Opciones

Opciones

Figura 1: Simulador de pantalla de plataforma de configuracién general

Configuracion General: En esta tabla se registrarian los siguientes campos.
- Empresa: En este campo se pondra el nombre de la empresa

- Impuesto:Aqui se veréd lo que es el IGV,

- Moneda: El tipo de moneda a usar.

- Logo: Una imagen de logo de la empresa.

- Podra ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder
buscar mas réapido los datos de todas las empresas que pudiera ver.

- En este médulo tendra un ABCM (editar)
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Sucursales

I tluevo

Excel || POF Buscar:

Razén Secial Documento Direccién Email Loge Opciones

Opciones

Figura 2: Simulador de pantalla de registro de Sucursales

Sucursal: Este software tendria la capacidad de poder administrar 1 0 mas
sucursales y se registrarian los siguientes campos.

- Razon Social: En este campo se llenara el nombre de la razén social de la
sucursal.

- Tipo de Documento: Se podra registrar Ruc u otro documento de laempresa

- Numero de documento: En este campo de pondra el nimero del tipo de
documento.

- Direccioén: Se pondra la direccion de la empresa

- Teléfono : Teléfono de la sucursal

- Represéntate: Nombre del representante de la sucursal

- Email: Correo electrénico de la empresa

- Logo: Logo de la empresa

- Estado: En este campo se pondra si esta activada o cancelada

Podréa ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder buscar

mas rapido los registros de todas las empresas que pudiera ver.

En este mddulo tendra un ABCM (registrar-editar-eliminar).
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Empleados

B Nuevo

Excel

Apellidos Documento Num. Decumento Email Teléfono Login Foto Opciones

PDF Buscar:

Opciones

Figura 3: Simulador de pantalla de registro de Empleado

Empleado: Tendra un boton donde se registrara estos siguientes campos en una
capa.

- Apellidos: Apellidos completo del empleado

- Nombres: Nombres Completo del empleado

- Tipo de documento: tipo de documento del empleado

- Numero de Documento: nimero de tipo de documento del empleado

- Direccion: Direccion del empleado

- Teléfono: Teléfono del empleado

- Fecha de nacimiento: fecha de nacimiento del empleado

- Email: Correo electrénico del empleado

- Foto : Foto del empleado

- Estado: Si el estado del empleado es activo o cancelado

- Login : Login de ingreso del empleado a la plataforma

- Clave : contrasefia del empleado para ingresar a la plataforma

En la Pantalla principal se podréa visualizar los siguientes campos (Apellidos,
documentos, nimero de documentos, email, teléfono, login, foto)

- En este mddulo tendra boton (editar-eliminar)

- Podra ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder
buscar mas rapido todos los registros del empleado.
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Usuarios

| T

Excel || POF Buscar,

Sucursal Trabajador Tipo de Usuario Fecha de Registro Opciones

Opcionas

Figura 4: Simulador de pantalla de visualizacién de usuario

Usuario: En esta tabla se realizara una busqueda de todos los empleados ya
registrados para poder darle un cargo y permisos ya sea administrador o de un
trabajador simple.

Los permisos que se les puede dar dependen si es trabajador o administrado

En el caso que fuese administrador se le da los permisos:

- EI ADMINISTRADOR puede acceder a informacion que pueda tener la
empresa.

- Permite visualizar estadisticos de la empresa.

- Permitir la gestién de usuarios al sistema.

- Permite Hacer mantenimiento (Registrar, Modificar, Eliminar) a las
tablas (generales, sucursal, empleados, usuarios, tipo de documentos).

- Permite Gestionar el modulo de Almacén

- Permite Gestionar modulo ventas.

- Permite Gestionar modulo compras.

- Permitir hacer consultas de ventas.

- Permitir hacer consultas de compras

- Permitir hacer una copia de seguridad del software.
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En el caso que fue un trabador solo se le permitira tener algunos accesos:

- Permite visualizar estadisticos de la empresa.

- Permite Gestionar modulo ventas.

- Permitir hacer consultas de ventas.

7.

IS L A

o g > w N

Ventas

Pedidos

Clientes

Créditos

Deudas pendientes

Registro de Comprobantes

Ventas generales
Ventas detalladas
Ventas pendientes
Ventas al contado
Ventas al crédito
Ventas por clientes

Ventas por empleado

En esta capa del mddulo se podra observar a todos los usuarios mediante su

respectiva sucursal si lo tuviese la empresa, también el nombre del trabajador y

el tipo de usuario si va ser empleado o administrador y por ultimo la fecha de

registro del usuario.

De tal manera tendra un ABCM (registrar -editar-eliminar-)

Podréa ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder buscar

mas rapido todos los registros del empleado

Usuarios

Sucursal (*):

Trabajador (*):

v

|

Pertmisos (7

Almacen
Compras
"entas
Iantenimiznto

Sequridad B Registrar | % Cancelar
Consulta de Compras

Consulta de Ventas

Administrador

Tipo de Usuario:

Administrador ¥

Administrador

Empleado

Figura 5: Simulador de pantalla de registro de usuario
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Tipos de Documentos

i huevo

Excel FDF Buscar:

# Documento Operacién Opciones

1 NOTA DE DEBITO Comprobante ﬂ

2 BOLETA Comprofante n

3 GUIA-REMISION Comprobante n

4 Ol Fersona n

& FACTURA Comprobante n

Figura 6: Simulador de pantalla de registro de tipo de documento

Tipo de documento: En Esta capa del mddulo se podra registrar, editar o

eliminar los tipos de documentos ya sea DNI, Ruc, Guia de remision, etc.

Proveedores
B tluevo
Excel FDF Buscar
Proveedor Documento Email Teléfone Direccién Opciones
Opciones

Figura 7: Simulador de pantalla visualizacién de proveedores.

Proveedor:

- Lacapa principal de visualizacidn de registro de proveedores se podra
visualizar.

- Nombre de proveedor

- documento de proveedor

- Email de proveedor

- Teléfono

- Direccion

- Opciones (boton de editar y eliminar)
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- Botdn de Registrar nuevo proveedor
- Podré ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder

buscar mas rapido todos los registros del proveedor

LTETN  Compras Almacen

Capy || Excel || GV || PDF Buscar

# Proveedor T. Comprobante Serie Numero Fecha Impuesto Total Estado Optiones
Anteriar . Siguiente

Figura 8: Simulador de pantalla de visualizacion de compras de almacén.

Compras de almacén : En esta tabla se registraran los siguientes campos
- Apellidos: Apellidos completo del proveedor.

- Nombres: Nombres Completo del proveedor.

- Tipo de documento: tipo de documento del proveedor.

- Numero de Documento: nimero de tipo de documento del proveedor.
- Departamento: Departamento del proveedor.

- Provincia: Provincia del proveedor.

- Distrito: Distrito del proveedor.

- Direccion: Direccion del proveedor.

- Teléfono: Teléfono del proveedor

- Email: Correo electrénico del proveedor

- Cuenta Bancaria: Cuenta bancaria del proveedor.

- Estado: Si el estado del proveedor es activo o cancelado

- En este médulo tendra un ABCM(registrar -editar-eliminar)
Ingreso: En esta tabla se visualizara los siguientes campos en una pantalla
principal.

- Nombre de proveedor

- Tipo de comprobante

- Serie

- Numero

- Fecha

- Impuesto



- Total de ingreso

- Opciones (ver detalle de ingreso, anular ingreso, imprimir ingreso)

Estado (Aceptado-Cancelado)
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Ver detalle de ingreso: en una capa se podra visualizar los siguientes campos

1. Para hacer el pedido se tendra que tener un buscador para elegir el articulo a

vender.

2. Luego se podra visualizar

Nombre de laempresa o sucursal
Nombre de proveedor

Impuesto

Tipo de comprobante

Serie/folio

Numero

Nombre del articulo

Cadigo

Serie

Descripcion

Stock ingreso

Precio de compra

Precio de venta del distribuidor
Precio de venta del publico

Un sub total de costo de compras
Un sub total de IGV de compras

Un Costo Total de la compra
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Ingreso Almacen

Sucursal:
{ Seleccione una Sucursal Q Buscar
Proveedor: Impuesto
{ Seleccione un Proveedaor Q Buscar ’ %
Tipo Comprobante: Serie/Folio: Namero;
| ] ||
Articulo Codigo Serie Descripcion Stock Ingreso P. Compra P. Yenta Distribuidor P. Venta Publico Opeion
U$D Sub Total | Sub Total U$D 1A 20.00%: | Impuestc %0 Total: Total

Figura 9: Simulador de pantalla de registro de compras del almacén.

En el boton de registrar un nuevo ingreso al almacen se podra registrar los

siguientes campos.

- Nombre de la empresa o sucursal
- Nombre de proveedor

- Impuesto

- Tipo de comprobante

- Serie/folio

- Numero

- Nombre del articulo

- Caodigo

- Serie

- Descripcion

- Stock ingreso

- Precio de compra

- Precio de venta del distribuidor

- Precio de venta del publico

- Un sub total de costo de compras
- Un sub total de IGV de compras

- Un Costo Total de la compra
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Tendra un boton de registrar ingreso y un botdn de cancelar ingreso

Categorias

B tuevn

Ewel || POF Buscar:

Categoria Opciones

Figura 10: Simulador de pantalla de registro y visualizacion de las categorias.

Modulo de almacén: En esta capa del mddulo de almacén tendrd las siguientes
tablas:

Categorias: En esta tabla de registran los siguientes campos.

- Nombre: Nombre de la categoria

- Estado: Si el estado de la categoria esta activo o cancelado

- De tal manera tendrd un ABCM (registrar -editar-eliminar-)

- Podra ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder

buscar mas rapido todos los registros de la tabla Categoria
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Unidades de Medida
| T
Eucel || POF Bl
¢ Unidad Medida Prefijo Opciones
Opciones

Figura 11: Simulador de pantalla de registro y visualizacion de las Unidades de medida.

Unidades de Medidas: En esta tabla de registran los siguientes campos.

- Nombre: Nombre de la categoria ejemplo

(Kilogramo, metro, decena, tableta etc.)

- Prefijo: Es laabreviatura del nombre de la categoria ejemplo

(Kg, Mt, Dec, Tab).

- Estado: Si el estado de la categoria esta activo o cancelado

- De tal manera tendrd un ABCM (registrar -editar-eliminar-)

- Podra ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder

buscar mas rapido todos los registros de la tabla de Unidad de medida.

Eies Catélogo de Arliculos

PCF | Excel Buscar

Categoria U. Medida Articulo Dascripcion Imagen Opciones

Figura 12: Simulador de pantalla de registro y visualizacién de articulos

Articulos: En esta tabla se registraran los siguientes campos :
- Nombre del articulo
- Descripcion del articulo

- Imagen del articulo
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Previamente se tendra que elegir el tipo de categoria del articulo y el tipo de

unidad de medida del articulo, ya registrado anteriormente.

En este registro de articulos se obligatorio llenar el campo de categoria y

unidad de medida.

- Podré ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder

De tal manera tendrd un ABCM (registrar -editar-eliminar-)

buscar més rapido todos los registros de latabla Articulos.

WIEGE Clientes

PDF Excel

# Cliente

Buscar

Documenito Email Teléfono Direccion Opciones

Anteriar ' diguiente

Figura 13: Simulador de pantalla de registro y visualizacion de cliente.

Modulo de Ventas: En este médulo tendra diferentes tablas

Cliente: En esta tabla se registraran los siguientes campos

Apellidos: Apellidos completo del cliente.
Nombres: Nombres Completo del cliente.

Tipo de documento: tipo de documento del cliente.

Numero de Documento: nimero de tipo de documento del cliente.

Departamento: Departamento del cliente.

Provincia: Provincia del cliente.

Distrito: Distrito del cliente.

Direccion: Direccion del cliente.

Teléfono: Teléfono del cliente.

Email: Correo electronico del cliente.

Cuenta Bancaria: Cuenta bancaria del cliente.

Estado: Si el estado del cliente es activo o cancelado

En este mddulo tendra un ABCM(registrar -editar-eliminar)
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- Podra ser exportable a Excel y PDF y tendra un buscador para asi poder

buscar mas réapido todos los registros del proveedor.

Tipo de Documento

Serie Numere

| Ingrese Ultima serie del comprobante | | Ingrese ditimo ndmero del comprobante

Q Agregar Serie y Nurmero

T Documento Serie Numero Eliminar

Registrar *® Cancelar

Figura 14: Simulador de pantalla de configuracion de comprobante

Configuracion Comprobante: Aqui generaremos la serie y nimero de los tipos

de documentos que pudiera tener la empresa ya sea ticket, boleta, factura o guia

de remision.
| {208 Pedido
‘ Excel H FOF ‘ Buscar,
1L Cliente T Pedido Fecha Generar Venta

Figura 15: Simulador de pantalla de registro y visualizacion de pedidos.

Pedido: En esta tabla para poder registrar un nuevo pedido se tendra que
seleccionar al cliente mediante un buscador a quien se le hara el pedido de tal
manera que se escogera el monto de impuesto a cobrar por articulo luego se
escogera si es un pedido o una proforma con su respectivo nimero de pedido o
proforma.

- Tendra boton de Registrar un pedido

- Para hacer el pedido se tendra que tener un buscador para elegir el articulo a

vender.
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- Luego se podra visualizar
Nombre del articulo

Caodigo

Serie

Stock

Precio de venta

Cantidad

Descuento(si fuese necesario)
Un sub total de costo del pedido
Un sub total de IGV del pedido
10. Un Costo Total del pedido
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- Tendréa boton ver detalle del pedido

- Tendra un boton de generar la venta del pedido: Aqui se tendra que elegir
el tipo de venta, tipo de comprobante, serie/folio, nUmero, impuesto, total, de tal
manera que aqui tendra boton de registrar y cancelar pedido.

- Tendra imprimir pedido: Aqui tendra los datos de la empresa y del cliente,
también tendra detalladamente el pedido para poder ser impreso.

- Eliminar pedido

- Podré ser exportable a Excel y PDF.

Copy || Excel || C8Y || POF Buscar

# Cliente T Pedido Fecha Total Estade Opciones

Figura 16: Simulador de pantalla visualizacion de ventas.

Ventas: En la capa principal de la venta se podra visualizar:
- Cliente

- Tipo de pedido

- Fecha
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- Total a pagar
- Estado (aceptado-cancelado)

- Opciones de botones (visualizar venta, anular venta, imprimir venta)

e Tendra boton de Registrar una nueva venta:
- Para hacer la venta se tendra que tener un buscador para elegir el articulo
a vender.
- Tendra boton ver detalle de la venta : Luego se podra visualizar en una
capa
- Venta
Cliente
Impuesto
Nombre del articulo
Cadigo
Serie
Stock
Precio de venta
Cantidad

© © N o g &~ D

Descuento(si fuese necesario)

=
o

. Un sub total de costo del pedido
. Un sub total de IGV del pedido
. Un Costo Total del pedido

e <
w N

. Tendré botones de generar venta o cancelar venta

e Podré ser exportable a Excel y PDF.

e Tendra boton de imprimir venta: Aqui tendra los datos de la empresa y del
cliente, también tendra detalladamente la venta para poder ser impreso.

e Tendra boton de anular venta.

e Tendra botdn para visualizar venta: Alli se podra visualizar una capa con los
siguientes datos.
- Datos de la venta:

1. Tipo de venta

2. Tipo de comprobante



134

Serie

Numero

Impuesto

Cliente

Nombre del articulo

Caodigo

© © N o 0 &~ W

Serie

10. Stock

11. Precio de venta

12. Cantidad

13. Descuento(si fuese necesario)
14. Un sub total de costo del pedido
15. Un sub total de IGV del pedido
16. Un Costo Total del pedido

17. Tendra botdn cancelar visualizacion

Madulo de Reportes:

Reportes de compras: En este mddulo de podré realizar consultas de la empresa o
de las sucursales que podria tener la empresa.
Reportes de compras:

- Compras generales

- Compras Detalladas

- Compra general de proveedor

- Compra Detallada de proveedor
- Kardex Valorizado

- Stock de articulos (aqui tenemos que tener una alerta de stock)
Reporte de ventas:

- Consulta de ventas generales

- Consulta de ventas detalladas

- Consulta de ventas pendientes

- Consulta de ventas al contado

- Consulta de ventas al crédito

- Consulta de ventas por cliente

- Consulta de ventas por empleado

- Consulta de ventas por empleado detalladas
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3. Requerimientos No Funcionales
3.1 Facilidad de Uso
- La plataforma no puede ser accedida directamente, sino a través de una
interfaz disefiada para estos propdsitos (Login).
- Los mensajes de error deben ser reportados por la propia aplicacion en la
medida de las posibilidades y no por el sistema operativo.

- Facilidad de aprendizaje: A medida que los usuarios usen el sistema se
familiarizaran y entenderan mejor su manejo.

3.2 Confiabilidad
3.2.1 Disponibilidad:

El producto presentara un porcentaje de disponibilidad de 100%,
trabajando 24 horas los 365 dias del afio.

3.2.2 Predisposicion:
El sistema contara con un algoritmo que permite establecer con precision
las cifras generadas en los reportes y registros.
3.3 Desempefio
3.3.1 Tiempo de Respuesta de peticién al Servidor:

Se considera que el tiempo promedio de latencia a la peticion del servidor
sera de 1 segundo por peticion y llegara a un méximo de 4 segundos.

3.3.2. Tiempo de Respuesta de Un Registro:

Se considera que el tiempo promedio de latencia del sistema sera de 2
segundos por transaccion y llegara a un maximo de 7 segundos.

3.3.3. Throughput:

Se considera que el sistema esta apto para ejecutar registros y consultas

varias veces sin presentarse un cuello de botella en el acceso al servidor de
datos.



