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RESUMEN

En la actualidad las instituciones requieren estar muy organizadas si en realidad
desean ser exitosas y mantenerse en un nivel competitivo. Para ello es necesario
que desarrollen un proceso administrativo comprendido de sus etapas: Planeacion,

Organizacion, Direccién y Control.

EL presente trabajo se centra en el analisis del proceso administrativo en el Centro
de Informacion Estadistica del Poder Judicial del Estado con el fin de revisar los
procesos que se llevan a cabo en la dependencia, para detectar los posibles

problemas que se pueden presentar en un momento determinado.

Asimismo evaluar donde se puede utilizar la herramienta de Inteligencia de
Negocios como estrategia que permita aportar beneficios al departamento, con el fin
de obtener Ila informacion de una manera eficiente y eficaz mediante reportes,
graficas, etc. que permitan a los directivos tomar la mejor decision, y asi cumplir

todas las metas planteadas.

Palabras clave: Proceso administrativo, Inteligencia de negocios, Toma de

decisiones

ABSTRACT

Current institutions require to be more organized if they really want to be
successful and maintain in a competitive level. For this is necessary to develop an
administrative process understanding the different stages: Planning, Organization,

Direction and Control.



This work is center on the analysis of the administrative process on the
Statistic Information Center of the Judicial Power of the State with the outcome of
revising the process that takes place on the dependency. And in order to detect the

possible problems that can occur on a determine moment.

Also to evaluate where can this Tool of Intelligence of Business can be used as
an strategy that allows contributing benefits to the department and at the end obtain
information on an efficient and accurate reports, graphics, etc. that will permit the

executive to take the best decision and also achieve all the goals planned.

Keywords:

Administrative Processing, Business Intelligence, Decision Making
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Introduccion

INTRODUCCION
En la actualidad podemos apreciar la existencia de la administraciéon en todos los
aspectos que integran nuestra vida, desde pequefios detalles como organizar
nuestra rutina diaria, hasta los aspectos mas elaborados como realizar un informe en

nuestro trabajo.

Por una parte el Estado, tratandose de un ente tan complejo no seria la excepcidn
figurando como una forma de organizacién politica que debe ser cuidadosamente
estructurada y adecuada a las condiciones sociales, econdmicas, politicas y
ambientales que vive un pais. El equilibrio en la administracién publica es vital, ya
que, una mala estructuracion puede inducir a la decadencia de éste propiciando
numerosas controversias sociales y en el peor de los casos y como lo hemos venido

observando en noticias recientes, conflictos bélicos.

También en México, los diversos 6rganos de gobierno se estructuran en tres
niveles: federal, estatal y municipal. Para evitar la concentracion en un solo poder el
constituyente prevido un medio de control constitucional, el cual nosotros conocemos
como division de poderes. Dividiendo al Estado en poder ejecutivo, poder legislativo

y poder judicial.

El objetivo es que en ellos conjuguen sus funciones respetando su autonomia y
esfera de competencias, actuando e interactuando como figuras hermanas

complementandose unas a las otras.

En el presente trabajo, se realizara un analisis del proceso administrativo en el
Centro de Informacion Estadistica del Poder Judicial del Estado de Sonora con el
propdsito de encontrar posibles fallas que interfieran en el logro de sus metas, asi
como aplicar la herramienta negocios inteligentes para obtener la informacion

correcta y oportuna con el fin de mejorar y/o sustentar la toma de decisiones.
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Planteamiento de la investigacion

CAPITULO 1 PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

En la actualidad alrededor del mundo se han presentado avances en el ambito
social, econémico, politico y tecnologico que han aportado numerosos cambios a la
sociedad globalizada, en especial a las empresas que han tenido que adaptarse a
todos esos cambios y se han visto obligadas a llevarlos a cabo de una manera
eficiente y estratégica en la administracion de todos sus recursos para obtener las

metas planteadas en el tiempo estipulado y continuar presentes en el mercado.

Parte esencial para lo anterior es contar con la informacion correcta en el
momento que se requiera de forma facil y rapida para que los directivos puedan
analizar de una manera sencilla la situacion de la empresa como puede ser la
estructura, cultura, comportamiento, capacidades, areas de oportunidades etc., a
través de estadisticas, reportes, consultas o graficas que se pueden obtener al

aplicar herramientas tecnolégicas como los negocios inteligentes.

Después de varias décadas de investigacion respecto a las bases de datos y la
necesidad de realizar nuevos métodos para obtener la informacién de las empresas;
algunos autores definen a los negocios inteligentes “como una coleccion de datos
integrada en una Base de Datos, orientada segun un tema, disefiadas para soportar
un Sistema de Soporte a las Decisiones (DSS), donde cada unidad de dato es
relevante en algun momento del tiempo”(Inmon, 1992).Este mismo autor menciona
que las principales caracteristicas que describen a los negocios inteligentes son las

siguientes:

v Orientado a temas.- Los datos en la base de datos estan organizados de
manera que todos los elementos de datos relativos al mismo evento u objeto

del mundo real queden unidos entre si.
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v Integrado.- La base de datos contiene los datos de todos los sistemas
operacionales de la organizacién y dichos datos deben ser consistentes.

v No volatil.- La informaciéon no se modifica ni se elimina, una vez almacenado
un dato, éste se convierte en informacion de solo lectura, y se mantiene para
futuras consultas.

v Variante en el tiempo.- Los cambios producidos en los datos a lo largo del
tiempo quedan registrados para que los informes que se puedan generar

reflejen esas variaciones.

Por otra parte, Kimball (1994) en el concepto decia “Un negocio inteligente es una
copia de datos de un sistema transaccional, especificamente disefiada para realizar
consultas y analisis.” Por su parte Alvarez y Yevori (2011) definen a los negocios
inteligentes como “un conjunto de herramientas y disciplinas que primordialmente
hacen énfasis en el analisis de la informacion que tienen las empresas sin importar
su tipo y tamano para dar un mayor soporte a la correcta toma de decisiones que

permitan a la organizacion el cumplimiento de los objetivos de negocio”.

En su trabajo los autores utilizaron Microsoft Analisis de Servicios de la version del
afo 2005 asi como otras herramientas complementarias (Excel, Power Point, etc.)
para demostrar su eficiencia. Al final concluyeron que el prototipo disefiado depende
mucho de que la base de datos se encuentre estructurada y su implementacion
depende unicamente del presupuesto con que la organizacion cuenta para

soluciones de este tipo.

Con su investigacion, Nima (2009) ayuda a comprender la problematica que se
presenta en la empresa al no tener los datos en la forma correcta debido al alto
volumen vy la falta de analisis por la complejidad que esto conlleva, debido a que las
empresas se preocupan mas por resolver problemas operacionales que por obtener

los datos necesarios que les apoyen en la toma de decisiones.
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En su trabajo el autor analizo los tipos de sistemas de informacion dentro de los
cuales se encuentran los negocios inteligentes, se vio la necesidad de utilizarlos
realizando la transformacion de los datos en base a criterios para organizarlos e
integrando los datos dispersos de diferentes bases de datos aumentando la

productividad en los procesos de consulta.

Cuazapas (2012) en su tesis de Maestria “Planificacion estratégica de tecnologias
de la informacién para el cuerpo de bomberos del distrito Metropolitano de Quito”,
establece un exhaustivo analisis para realizar un plan estratégico de las Tecnologias
de Informacién a la par del plan estratégico de la empresa que ayude a lograr los

objetivos institucionales planteados a mediano y largo plazo.

Se utilizaron diferentes métodos de investigacion tomando como principal el de
analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) para tener

conocimiento del entorno interno y externo que afecta a la organizacion.

Gonzalez y Cabrera (2012) realizaron una comparacion utilizando métodos
historicos-logicos, analisis y sintesis de los diferentes significados de la planeacion
estratégica como un proceso para definir metas, objetivos y estrategias para lograr lo
planeado, pero ademas que se tienen que tomar en cuenta factores importantes
como es la actitud y el pensamiento estratégico de los directivos como principales

conductores de este proceso.

También Lana (2013) llevd a cabo una investigacion donde varios autores
“identifican como principales etapas inherentes al delineamiento del modelo de
proceso de administracion estratégica, como: a) analisis de los entornos interno y
externo; b) establecimiento de la directriz organizacional (metas y objetivos); c)
formulacidon de la estrategia (empresarial, unidad de negocio, funcional); d)

implementacion de las estrategias; e) control estratégico”.

Asimismo, la relacién de los sistemas de informaciéon que son relevantes para la

toma de decisiones, concluyendo que “cuando no se tiene una estrategia definida, el
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comportamiento en una empresa se tornara incongruente y en ocasiones hasta
caético, ya que no tendran delimitado cual es el rumbo a seguir o que es lo que se

quiere lograr”.

El Poder Judicial del Estado de Sonora esta constituido por distintas areas
administrativas, las cuales estan en constante actualizacion en la busqueda de
estrategias que les permitan realizar los cambios que el mismo entorno les exige;
dandose a la tarea de contar con la informacién actualizada mediante sistemas
donde se capturan los datos diariamente de los procesos, manipulandolos en
reportes o consultas para tomar la decision correcta que los apoye a cumplir con sus

metas

Varios autores han sefalado entre ellos Chiavenato (2006), Minch (2008), que en
el proceso administrativo de las empresas es importante establecer estrategias que
les permitan analizar el panorama real por el cual atraviesan en un momento
determinado, sin dejar de lado el contar con herramientas eficientes en el manejo de

la informacién para tomar las mejores decisiones.

Dentro de estas herramientas estratégicas estan precisamente los negocios

inteligentes.

1.2. Planteamiento del problema

En la actualidad es de gran relevancia para las empresas contar con un plan
estratégico que les permita llevar una eficiente administracion, haciendo una revision
exhaustiva de lo planeado y comparando lo que realmente esta sucediendo. Sin
embargo, en algunas de ellas no se tiene algo similar para contar con la informacion
de una manera facil u oportuna que le apoye mediante indicadores, estadisticas,

graficas o el procedimiento adecuado al tomar una decision.
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Es por ello que es relevante cubrir dicha necesidad mediante la aplicacion de
herramientas tecnolégicas que apoyen a obtener los datos necesarios de una

manera eficiente para alcanzar las metas (Minch, 2008).

Diaz (2013) detecto la necesidad de implementar los negocios inteligentes por la
complejidad y dificultad en la toma de decisiones para los directivos, demostrando
que “‘como sistema de apoyo a las decisiones, puede consolidar la informacion
relacionada con esta area, ya que de manera segura y agil alcanza la integridad de la
informacion”. Los reportes y consultas a la informacién se realizan con menor costo y

esfuerzo.

En el Centro de Informacién Estadistica del Poder Judicial del Estado de Sonora
existe la problematica de no contar facilmente con la informacion al momento que se

requiere por parte de los directivos por la falta de integracion de la misma.

Esto es trascendental para la visualizacibn de las areas y poder detectar
debilidades u oportunidades que se presentan, asi como para realizar
comparaciones de diferentes afios que permitan tomar decisiones significativas en el

logro de las metas planteadas.

1.3. Preguntas de investigacion

De este modo, hay que destacar que después de una continua revision de las
diversas aplicaciones, asi como algunas ventajas y desventajas, se considera que la
herramienta de los negocios inteligentes podria ser una estrategia benéfica para el
Centro de Informacion Estadistica del Poder Judicial del Estado de Sonora. En base

a esto se establece la pregunta que guiara dicha investigacion:

¢cLograra el analisis del proceso administrativo y la utilizacion de negocios
inteligentes, eficientar la toma de decisiones en el Poder Judicial del Estado de

Sonora?
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo general:
Proponer la utilizacion del modelo de negocios inteligentes para eficientar la

toma de decisiones en el Poder Judicial del Estado de Sonora.

1.4.2. Objetivos Especificos:

» Revisar el proceso administrativo de la dependencia para detectar las
deficiencias y fortalezas que se presentan en él.

> Realizar estrategias que mejoren las posibles deficiencias detectadas
en el proceso administrativo.

» Disefar los procesos estadisticos adecuados para la toma de
decisiones.

» Utilizar la herramienta de negocios inteligentes que ayude a eficientar

la toma de decisiones en la dependencia.

1.4.3. Hipoétesis
El analisis del Proceso administrativo y el modelo de negocios inteligentes
ayudaran a obtener resultados eficaces y eficientes en la toma de decisiones del

Poder Judicial del Estado de Sonora.

1.5. Justificacion

En la presente investigacion se realizara un analisis del proceso administrativo en
el Centro de Informacion Estadistica con el propédsito de eficientar la toma de
decisiones en el Poder Judicial del Estado de sonora, y se realizara la propuesta de
la utilizacion de la herramienta de negocios inteligentes para contribuir el logro de

dicho fin.

Pérez (2009) se basé en diferentes autores para explicar los tipos de negocios

inteligentes: estratégica, tactica y operacional donde “el objetivo es mejorar el
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proceso de toma de decisiones en la empresa determinando el rol de quien tenga
que realizarlas”. Haciendo hincapié acerca de los “beneficios que le proveen a las
organizaciones para entender mejor sus procesos de negocio y los factores que
afectan su rendimiento, lo que finalmente llevara a una mejor toma de decisiones y

acciones’.

Vega et. al. (2008) realizaron una investigacion que los llevo a la necesidad de
crear un sistema, después de algunas comparaciones entre las distintas plataformas
concluyeron que se debia utilizar negocios inteligentes comprobando que proveen
un mecanismo provechoso para el éxito, ademas los definen como un “repositorio de
datos de muy facil acceso, alimentado de numerosas fuentes operacionales,
transformadas en grupos de informacién sobre temas especificos de negocios para

permitir nuevas consultas, analisis, reportes y toma de decisiones”.

Asimismo el Poder Judicial del Estado de Sonora se beneficiara con esta
investigacion porque tendra en tiempo y forma la informacién relevante y adecuada
para tomar la mejor decision al utilizar la herramienta de negocios inteligentes y al
mismo tiempo detectara los posibles factores tanto positivos como negativos que
interfieren en ella, mediante un analisis al proceso administrativo del Centro de

Informacion Estadistica.

1.6. Delimitaciones

1.6.1. Delimitaciones
Este estudio se llevara a cabo en el periodo de agosto de 2013 a junio de 2014
en el Centro de Informacion Estadistica para conocer las actividades que se
desarrollan en la recepcion de informacion del Ramo Civil con el fin de conocer y
detectar posibles factores tanto positivos como negativos que se presentan en dicho

proceso administrativo.

Asi También se recabara informacion relevante mediante entrevistas y encuestas

que se aplicaran en el ano 2014 al personal de base y confianza que labora ahi, con
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el fin de tener una visién mas a fondo del entorno interno y externo de la institucion.
De esta manera se podran generar las estrategias eficientes que permitan tomar las

mejores decisiones en el momento oportuno.

Se tomara como referencia la informacién que se encuentra almacenada en
bases de datos previamente capturadas en los Juzgados del Ramo Civil con una
antigiedad de los ultimos quince afos (1998 a la fecha) que se encuentran en un

Servidor de bases de datos en el Centro de Informacion Estadistica.

Para ello se utilizara el manejador de base de datos Microsoft SQL Server 2008
con la herramienta de negocio inteligente. Se tomara Primero las fuentes de datos
de los Juzgados del Ramo Civil para lograr una extraccion eficiente, es decir, realizar
una depuracién adecuada (filtrado, de la informacién) para favorecer la organizacion
de la misma, obteniendo finalmente su integraciéon. De este modo sera posible
manipular la informacion mediante graficas, estadisticas, reportes que favoreceran

en la toma de decisiones a los directivos de la institucion.

1.6.2. Limitaciones.

Por otra parte la falta de continuidad de los proyectos en la dependencia por ser
de tipo gubernamental debido que cada cambio de sexenio llegan nuevos directivos
con ideas diferentes que no permitan continuar con la realizacion de esta
investigacion. Asi como también el hecho que se tiene un presupuesto anual limitado

en un momento determinado podria obstaculizarla.
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CAPITULO 2 FUNDAMENTOS CONCEPTUALES Y MARCO TEORICO

2.1. Proceso Administrativo

2.1.1. Historia, definicion de la administracion

Desde los inicios de la humanidad la administracion ha favorecido al
mejoramiento de las estrategias que ayudan en la optimizacion de los recursos y las
actividades a realizar en cualquier ambito de la sociedad. Desde llevar un buen
manejo de las labores domésticas, o en apoyo a los gobiernos para disponer
adecuadamente los recursos de un estado o pais, como en las empresas al disefiar y
proponer un ambiente adecuado a los individuos o grupos para que trabajen
alineados en el cumplimiento de los objetivos con mayor efectividad. Es por ello que
la administracién ha sido una actividad que sigue aportando a través de los tiempos
el desarrollo en todos los aspectos como son los tecnoldgicos, econdmicos, sociales,

politicos y éticos que se requieren para lograr el éxito para cualquier organizacion.

Para (Claude S. George Jr., 1974) la administracion en las antiguas civilizaciones
fue marcada por la era prehistérica donde el hombre vivia en grupos o tribus que se
dedicaban a la caza, pesca, frutas, para subsistir, con la aparicién de la agricultura el
hombre se establecio en un solo lugar con una vida sedentaria, es decir, formandose
los grupos o comunidades con ello la necesidad de manejar los negocios con un
meétodo elemental. Asi pues varios pueblos como Egipto aparece la organizacion
descentralizada, en babilonia la responsabilidad administrativa mediante el codigo

Hammurabi, hebreos el principio de excepcion, etc.

Durante el periodo medieval aparece el feudalismo con grados descendientes de
autoridad, ademas un gran avance acerca de la organizacion y la administracion.
Venencia, da el intercambio econémico, desarrollo formas tempranas de empresas,

el cual proporciono conocimientos, pensamientos, practicas administrativas.
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Tomas moro contribuyo con ideas utdpicas para la administracion de un estado
ideal. Maquiavelo por su parte con ideas basadas en cuatro principios primeramente
el apoyo de la base administrativa, el segundo la Cohesién, el tercero Liderazgo, y

por ultimo el derecho a la supervivencia, (Claude S. George Jr., 1974).

Munch(2008) nos define la administracion como “el esfuerzo coordinado de un
grupo social para obtener un fin con la mayor eficiencia y el menor esfuerzo posible”.
También nos habla del origen de la misma en varias épocas la cuales destaca lo
principal de cada una de ellas: la época primitiva donde el hombre comenz6 a
trabajar en grupos, surgid la divisibn de trabajo por edad y sexo, realizaban

actividades que fueron la caza, pesca, etc.

Se dio el descubrimiento de la agricultura la cual origina la vida sedentaria, la
forma de administrar la siembra y almacenamiento de las cosechas, es decir, el
periodo agricola con la aparicion del trabajo colectivo. Con el surgimiento del Estado
y la civilizacién aparece la ciencia, literatura, religion, la organizacion politica, la
escritura y el urbanismo, se dividen la sociedad en clases, el control de trabajo en

especie y el pago de tributo en especie en las grandes civilizaciones

En la época grecolatina aparecié el esclavismo y una estricta supervision al
trabajo; de ahi describe la época del feudalismos con trabajos mas extensas, surgen
los gremios; posteriormente con el invento de la maquina vino la revolucién industrial
la cual se dio la explotacion del trabajador, centralizacion de la produccion, y por
ultimo el Siglo XX se da un desarrollo tecnoldgico e industrial, surge la administracion
cientifica, aparecen numerosos investigadores de la administracion, teniendo esta un

desarrollo y proyeccion definitivos (Muinch ,2008).

Pérez (2005) realizé un estudio a fondo de la historia de la administracién donde
autores como Taylor, Webber entre otros, contribuyeron de manera importante. Para
muchas organizaciones es necesario tomar en cuenta las aportaciones que se han

presentado a través de la historia en dicha disciplina, sin dejar de lado que han dado
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la pauta para la formacion del administrador dentro de las empresas, al tomar como

base alguna teoria, escuela para dar relevancia a sus proyectos.

Cabe mencionar que los autores de hoy en dia basan sus investigaciones en
relacion a la evolucibn manifestada con el paso del tiempo dentro de la

administracion.

Por otra parte se define a la administracion “como la persona que realiza una
funcién bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a otro”, sin dejar

de lado las habilidades que tienen las personas al realizar sus actividades.

La administracion ha recibido influencia desde los filésofos griegos como
Socrates, Aristoteles, etc. que van de la antigledad al inicio de la Edad Moderna
como el filésofo René Descartes el cual cre6 el método cartesiano que influyo en las
teorias clasicas y neoclasicas de la administracion mediante sus principios basicos
de analizar, dividir, las dificultades que se pueden presentar al realizar alguna
actividad. Ademas la iglesia catdlica, la organizacion militar tiene una atribucion la
que destaca las normas administrativas y la escala de jerarquizacion segun el cual
cada subordinado, solo puede tener un superior; continuando con la revolucion

industrial, donde se da un auge en los avances tecnoldgicos, Chiavenato (2006).

Respecto a la investigacibn que se realizé acerca de la evolucion de la
administracion se define que hay una interrelacion importante con otras disciplinas
en las cuales predominan la psicologia, comunicacién organizacional, sociologia
entre otras, con el propdsito de obtener el maximo beneficio para el personal de las
empresas, pero sobre todo el trabajar en conjunto de una manera eficiente en el

logro de los objetivos planteados.

Asimismo una de las teorias que revoluciono al mundo laboral fue la
administracion cientifica basada en las contribuciones de Taylor donde se busca

mejorar la productividad de las personas (Céspedes, Montero, 2012).
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Segun (Robbins, Coulter, 2010) la administracién se ha practicado desde
siempre, la construccion de las piramides en Egipto es un claro ejemplo de organizar,
controlar, dirigir a los trabajadores y la planeacién de las tareas a desempefiar cada
uno, asi también en Venecia como un importante centro econémico y comercial en el

manejo de su arsenal.

La historia de la administracion la divide en dos hechos importantes, primero en
1776, Adam Smith planteo las ventajas econémicas a partir de la division del trabajo
en tareas especificas. El segundo hecho la revolucion industrial con la aparicidon de
las maquinas y por ende las fabricas donde se producian los productos, se creé la

necesidad de una persona encargada de controlar todo el gerente.

Por otro lado el enfoque clasico el cual enfatiza la racionalidad y el hacer que las
organizaciones, trabajadores sean mas eficientes. Se divide en administracion
cientifica que se basa en el uso del método cientifico para definir la mejor forma de
realizar un trabajo, segun Frederick W Taylor, por su parte Frank y Lillian Gilbreth
experimentaron con el disefio y uso de herramientas, equipos adecuados para

optimizar la productividad laboral.

Referente a la teoria general de la administracion se centra en Fayol el cual se
dirigia hacia la actividad de todos los gerentes, creo 14 principios de la
administracion, el cual las empresas deben aplicar para lograr eficiencia en el trabajo
disciplina , autoridad y una delimitacion eficiente para las funciones a realizar por los

empleados que pertenecen a ella. Los principios son:

a) Division de trabajo, b) autoridad, c) disciplina, d) unidad de mando, e) unidad
de direccién, f) subordinacién de los intereses individuales al gral. , Q)
remuneracion h) centralizacion, i) escalafén, j) orden, k) equidad, |) estabilidad en

los puestos, m) iniciativa, n) espiritu de grupo.
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De igual manera Max Webber desarrollo una teoria de burocracia donde se
caracterizaba por la division de trabajo, jerarquia de autoridad, normas, reglamentos,

orientacion profesional, Seleccion formal, impersonalidad. (Robbins, Coulter, 2010).

De este modo la evolucion de la administracién se ha presentado a través de los
tiempos con sus inicios en la humanidad en la época prehistérica, las grandes
civilizaciones como la egipcia, china, hebreas, grecolatinas que han aportado
grandes conocimientos para la organizacion de las tareas, division de trabajo asi
también los pensamientos de grandes filosofos como Socrates, Aristoteles,

matematicos, escritores entre otros; hasta llegar a la revolucion industrial.

Ademas la creacidon de las teorias clasicas y neoclasicas con los diferentes
autores han dado pauta en la busqueda de mejoras en las estrategias dentro de las
organizaciones se ha desarrollado desde los inicios de la humanidad a través de los
tiempos gracias a los avances que se han presentado, adaptandose a los cambios
con el fin de obtener una mejor calidad de vida de las personas y de la misma

empresa.

Asimismo el proceso administrativo surge a través de la administracion mediante
la forma de realizar alguna tarea en especifico de una manera mas organizada,
sistematica dentro de la organizacion, con el fin de lograr sus objetivos mediante una
serie de fases. Asi también al igual que la administracion el proceso administrativo
se adaptado a las diversas tendencias que se han presentado a través de los

tiempos.
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Diagrama1. Antecedentes historicos de la administracion
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Fuente: Elaboracion propia basado en Minch 2008.

2.1.2. Definicion del Proceso Administrativo
En la sociedad la administracién es considerada una disciplina que da apoyo a
las organizaciones para subsistir de una manera competitiva dentro del giro al que se
dedican; con ello le permite definir muy bien desde un inicio los procesos para lograr
su éxito. Por su parte el proceso administrativo es muy importante para las empresas
con la finalidad de una integracion efectiva al administrar los recursos econémicos,

humanos, tecnoldgicos, con el fin de alcanzar objetivos y metas.

Por otro lado el proceso administrativo es una herramienta trascendental que se
divide en varias fases las cuales cada una de ellas con sus propias actividades
aporta a los gerentes, directivos, personal a trabajar en conjunto de una manera bien
organizada con el propésito de alcanzar los objetivos de la organizacion. Asimismo la
importancia del proceso administrativo para cualquier empresa es de gran relevancia

puesto que para una mejor realizacion de ideas, proyectos se pueden basar a través
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de su planificacion, organizacion, ejecucion y finalmente establecer el control para

obtener los resultados deseados.

De esta forma el proceso administrativo, se puede decir que nos sirve en gran
forma para analizar la informacibn que se cuenta en este momento de la
organizacion en todos los niveles, verificar si se ha logrado lo que se plante6 de un
inicio 0 en su defecto corregir posibles errores que se puedan presentar que pongan

el riesgo el no cumplir con los objetivos.

En las empresas el contar con un buen proceso administrativo va a depender en
cierta manera del conocimiento que se tenga acerca de todas las actividades que se
realizan, asi como también tener la habilidad de generar planes que aporten
beneficios a las organizaciones, en base al analisis de las debilidades, fortalezas que
se tengan con el fin de realizar las estrategias correspondiente para lograr

mantenerse en el mercado de forma competitiva.

De esta manera el proceso administrativo es “el conjunto de fases o etapas a
través las cuales se efectua la administracién, misma que se interrelaciona y forma el
proceso integral” Minch (2008). La administracion mecanica es la parte de disefio

que se establece que se debe hacer; y la dinamica es la operacion de la empresa.

Asi pues Chiavenato (2006) realiza una comparacién de los diferentes autores
clasicos y neoclasicos haciendo hincapié en los diversos cambios que ha sufrido la
administracién en las organizaciones a través de los tiempos definiendo al proceso
administrativo como “las funciones del administrador corresponden a los elementos

de la administracién: planeacion, organizacion, direccion y control”.

Segun Fayol si la organizacion desea obtener objetivos administrativos, debe
coordinar los recursos con que cuenta, por lo cual el administrador esta obligado a
prever, organizar, mandar, coordinar y controlar. Por su parte el proceso
administrativo es “un conjunto de fases basadas en la escuela administrativa del

enfoque operacional, donde emplea varias clasificaciones de primer orden segun las
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funciones de los administradores, siguiendo con una clasificacién de segundo orden

para estructurar el conocimiento en cada area funcional.

Segun varios aspectos que ayudaban para el mejor desempefio en cada una de
ellas”, describe las fases como planeacion, organizacion, Integracién personal,
Direccion, Control, cada una de ellas con sus propios elementos que le aportan las
caracteristicas necesarias para el apoyo a las organizaciones en la realizacion de

sus tareas. (Koontz at et, 1989)

Por otra parte "Todo proceso administrativo, es de suyo unico, forma un continuo
inseparable en el que cada parte, cada acto, cada etapa, tienen que estar
indisolublemente unidos con los demas, y que, ademas, se dan de suyo
simultdneamente." Ademas al igual que Urwick lo divide en las fases mecanica
administrativa: prevision, planeacién, organizacion asi como la dinamica

administrativa: integracion, direccién, control (Reyes Ponce, 2008).

De este modo en base a las distintas definiciones anteriormente descritas
podemos decir que el proceso administrativo es relevante en toda organizacion para
poder lograr desde un inicio una adecuada planificacion de metas, obijetivos, asi
como organizar de una manera eficiente las funciones a desempenar por sus
empleados. Sin dejar de lado sus habilidades, comunicacién, motivacién, para
después dirigirlas en un fin comun, en la direccion correcta, y con el control para
determinar si deben realizarse algunas mejoras a las estrategias con el fin de poder
lograrlas, asi como también obtener el posicionamiento dentro del mercado de una

manera competitiva.

2.1.3. Etapas del Proceso Administrativo
El proceso administrativo es una herramienta tedrica y basica para el
administrador de una organizacidén, basandose en la integracion de las etapas que lo

conforman: a) planear, b) organizar, c) dirigir y d) controlar, para ello se debe tener
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amplio conocimiento de cada una de ellas a detalle con el propdsito de enriquecer la

funcionalidad de la empresa.

Tabla 2.1 Etapas del proceso administrativo segun Fayol

El acto de examinar el futuro. La describe en términos de fijar

Prevision objetivos, tomar decisiones y establecer planes de accion.

Organizacién Consiste en formular una estructura (normas mas o menos sdlidas de

una cosa) dual (material y humana) que conforme la entidad.

Hace funcionar los planes y la organizacion. Sefiala que el

. L. administrador que manda debe
Direccién-mando

Consiste en reunir toda la informacién, en busca de cohesion vy

Coordinaciéon unificacion.

Se debe verificar el resultado con el plan original. A partir de ese

Control analisis se puede replantear la gestién administrativa.

Fuente: Elaboracion propia basada en Chiavenato 2006.

a) Planeacién
Es bien sabido que para realizar alguna actividad en la vida cotidiana, asi
como en las organizaciones tenemos que planear como llevarla a cabo, es decir, que

es lo que queremos hacer.

La planeacion segun varios autores la definen segun la naturaleza, tipos de
planeacion, estrategias, componentes, principios, etc. pero todos con un mismo

propésito lograr el beneficio de la organizacion.

Por una parte Minch (2010) en el concepto decia “La planeacion es la

determinacién del rumbo hacia el que se dirige la organizacion y los resultados que
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se pretende obtener mediante el analisis del entorno y la definicion de estrategias
para minimizar los riesgos tendientes a lograr la mision y visidbn organizacional con

una mayor probabilidad de éxito”.

A su vez Chiavenato (2006) nos da una definicién de la planeacion “como la
primera funcién administrativa, donde se definen cuales son los objetivos a seguir y

que se debe hacer para alcanzarlos”.

Por su parte en base a los conceptos de Fayol se define a la planificaciéon o
planeacion como “una funcidon administrativa que consiste en seleccionar entre
diversas alternativas los objetivos, las politicas, los procedimientos y los programas

de una empresa”. (Koontz et. at., 2008).

De este modo practicamente en casi todas las definiciones anteriores es posible
hallar algunos elementos comunes importantes: el establecimiento de objetivos o
metas, y la eleccion de los medios mas convenientes para alcanzarlos (planes y

programas).

De esta manera la planeacion es de vital importancia en el proceso administrativo
ya que las funciones administrativas de la organizacién van a dar inicio en esta
etapa, mediante la definicion de objetivos, metas, estrategias, asi como la
descripcion de las acciones a realizar para lograrlos, es decir, todas las actividades
necesarias para que la organizacion se encuentre vigente de una manera

competitiva dentro del mercado.

A continuacion se muestra una tabla comparativa con definicion de planeacion
segun varios autores que nos ayudan a comprender mas sobre la primera fase del

proceso administrativo. (Castafo, 2011).

Tabla 2.2 Conceptos de planeaciéon segun varios autores
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Toma la planeaciéon como una funcién administrativa, como lo
que hacemos antes de realizar una accion, es decir, es una

Rusellackoff toma decisién “anticipada”

Define la planeacion como la " actividad sistémica apoyada en
Guzman Valdivia datos objetivos en posibilidades reales, en estudios técnicos
para que la previsién sirva de fundamento sélido a las politicas

y programas de la organizacion.

Afirma que la “Planeacion es la seleccion y relacion de hechos,
asi como la formulacion y uso de suposiciones respecto al
futuro.

George Terry CHARLES HUMMEL Para Charles Hummel Planear significa
trazar un camino de una situacién determinada hacia el futuro
deseado, pero posible.

Toman la planeacién como el proceso de preparar un conjunto
de decisiones para la accién futura, dirigida al logro de
Ezequiel ander — egg objetivos por medio preferibles.

Fuente: Elaboracion Propia, basada en Castano 2011.

De acuerdo Minch(2010) divide la planeacion en tres tipos: estratégica se realiza en
los niveles altos de la organizacion, se elaboran todos los planes de los distintos
niveles, por lo regular son a mediano y largo plazo; la tactica o funcional son los
planes que se elaboran en cada area que conforman la empresa alineados con los
estratégicos; y por ultimo la operativa en base a los planes tacticos en los niveles de

operacion de la empresa.

Asi también nos da a conocer los elementos importantes del plan estratégico o
plan de negocios. Los cuales son muy importantes definir desde un inicio que se

pretende alcanzar en este mundo globalizado.

Por otra parte divide la planeacion en tres niveles que ayudan a implementar

los planes de accion a largo, mediano y corto plazo con el propdsito de prevenir,
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programas y coordinar las secuencias de los actos, que deberan dirigirse al logro de

un objetivo formulado Chiavenato(2006).

La forma mas frecuente de describir los planes en términos de su clasificacion
ya sean estratégicos donde se establecen los objetivos generales que buscan
posicionar la empresa segun el entorno como los tacticos que detallan la forma de
alcanzar los objetivos generales; o periodo de tiempo, es decir, largo plazo o corto
plazo; o a su especificidad direccional o especifico y a su frecuencia de uso, no
quiere decir son independientes, sino existe una interrelacion entre ellos para lograr

lo que se planea en las organizaciones.(Robbins et at, 2009).

Asimismo la planeacion es un proceso complejo que incluye una serie de
elementos sobrepuestos e interrelacionados: estratégica, tactica, operativa.

La planeacion estratégica establece los planes principales que conforman el
destino de la empresa, por otra parte la planeacion tactica es donde se traducen los
planes estratégicos a metas especificos, y a su vez la planeacién operativa identifica
los procedimientos y acciones especificas que se requieren en los niveles inferiores

de la organizacion.(Dubrin, 2000).

La planeacion requiere de técnicas o herramientas que se utilizan segun la
necesidad de la empresa el cual va depender de su tamarfo, recursos, estrategias
para determinar la realizacion de un plan de accién con el propésito de lograr lo que

se quiere.

Por una parte la mision define el propdsito de la empresa, su descripcion y
giro, debe ser amplia, motivadora, permanente y congruente con los objetivos de la

organizacion.

La vision es la que fija el rumbo de la empresa, como se desea estar en un

futuro, provee direccion y estimula acciones concretas para lograrla. Los objetivos
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representan los que la empresa desea obtener como resultado, son fines por

alcanzar, establecidos para un determinado tiempo (Munch, 2008).

Asimismo las estrategias son alternativas o cursos de accién que muestran los
medios y recursos que deben emplearse para lograr los objetivos. Las Politicas son
lineamientos generales que facilitan en la toma de decisiones, los programas
determinaran las actividades, secuencia, tiempo, para lograr los objetivos asi como

las personas involucradas en los mismo.

Un documento importante son los presupuestos donde se plasman las
estimaciones del capital, costos, ingresos, es decir, la asignacion de los recursos

para un periodo en especifico (Minch, 2008).

Hernandez y Rodriguez (2008) por su parte definen los componentes de la
planeacion, en donde las estrategias es el punto de partida, es decir, el plan global
que determinara los grandes objetivos, la direccion, asi como la tactica para lograrlos
en un plazo determinado. Los objetivos es lo que se desea o pretende lograr en un

tiempo especifico.

Las metas son resultados parciales del logro de los objetivos, ademas las
politicas son decisiones que orientan la accién de los mandos medios, operativos.
Normas o reglas son especificaciones concretas de como actuar en situaciones

determinadas.

Los procedimientos o procesos son el saber hacer de la organizacion, los
programas se refieren al tiempo que se utiliza para realizar los proyectos sobre
estudios de viabilidad de alguna inversién y por ultimo el presupuesto el manejo
financiero de la organizacion.

Ademas la mision o propdsito la define como la funcion o las tareas de una

empresa, especificaciéon de los objetivos o metas para dar el rumbo o direccion a la
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organizacion. También una parte importante son las estrategias donde la
determinacién de los objetivos a largo plazo y el curso de accién, asignacion de los

recursos necesarios para alcanzar las metas planteadas.

Las politicas que guian a la toma de decisiones, el procedimiento el cual

establece un método necesario para el manejo de las actividades futuras.

Asi como también las reglas que deben acatarse firmemente, los programas
como tareas, pasos a seguir para una actividad determinada, y por ultimo el
presupuesto que informe los resultados financieros de la empresa (Koontz et at,
2008).

Segun Chiavenato (2006) la planeacion se desglosan los objetivos con
jerarquias que van desde los globales hasta los operacionales, lo cual dan como
resultado las politicas, directrices, metas, procedimientos, métodos y normas,
sefalan el punto de partida de la planeacién, como lo primero por hacer: saber a
donde se pretende llegar para saber exactamente como hacerlo con los recursos

disponibles y posibles.

Los principios en la planeacion deben contar con las caracteristicas siguientes
con el fin de poder controlar todos los elementos que se derivan de esta etapa o
fase, la factibilidad de que los planes puedan ser posibles, tener objetividad de los
datos mediante estadisticas, flexibilidad para tener margen por cualquier imprevisto,
cuantificacion en los tipos de planes, unidad para lograr la integracion de los tipos de
planes, cambio de estrategias para tener otras alternativas por cualquier situacion

que se pudiera presentar (Minch,2008).

Segun Hernandez y Rodriguez (2008) la observacion de los principios de la
planeacion es fundamental para tener éxito, define una clasificacién de principios

que apoyan en las decisiones de la organizacion (primacia), ademas establecer las
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guias generales de la estructura, procedimientos, politicas para una integracion de
recursos(transitividad), manejar eficientemente el crecimiento(crecimiento gradual), la

confidencialidad, con una direccion de objetivos.

Asi como delegar las acciones, pero sobre todo con una congruencia a la par
con la misién, vision estratégica a largo plazo y realizar la programacién oportuna en
tiempo de las actividades con el seguimiento adecuado para determinar cambios en

el plan al manejar una flexibilidad en el manejo de imprevistos.

La planeacion a su vez se conforma de algunos pasos a desarrollar de una
manera integral con el propdésito de alcanzar lo que desde un inicio se determind en
el plan de accion.

Para Koontz et at (2008) son ocho los pasos a seguir dentro de la planeacion
primeramente estar conscientes de las oportunidades que se presentan tanto
externo como interno a la organizaciéon es el punto de partida para empezar la
planeacion conocer las oportunidades, debilidades para determinar en qué situacién

se encuentran, detectar los posibles problemas a resolver.

El segundo paso el establecer objetivos para todos la estructura de la
empresa, es decir, en cualquier nivel jerarquico, en todos los tiempos, largo,
mediano, corto plazo , asi como el especificar los resultados que se esperan e indicar

lo que se debe hacer para todos los niveles de la estructura de la organizacion.

De ahi el tercero es desarrollar premisas que son las suposiciones acerca del
ambiente en el que el plan se desarrollara, es importante que todos los individuos
comprendan y acuerden utilizar los principios de las premisas para obtener el éxito
en la planeacion.

Asimismo el cuarto paso es buscar y examinar cursos de accion de
alternativas, para continuar con el quinto paso que es evaluar cada uno de los cursos

de accion de alternativas descritas con el propésito de seleccionar el mas adecuado
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que es el sexto paso. Cuando ya se escoge un curso siempre se tiene un plan
derivado para apoyar el basico que es séptimo paso, para cuantificar el plan

mediante presupuesto como ultimo paso ( Koontz et at 2008).

Por su parte la planeacion es un proceso sistematico que abarca una serie de
pasos a seguir, donde se debe definir la situacion actual de la empresa mediante una
medicion del éxito, analizar las capacidades internas y externas, es decir, fortalezas y
debilidades.

El segundo paso es establecer metas e identificar los objetivos que
contribuiran a alcanzarlas, el tercero es predecir los factores internos y externos que

beneficiaran o perjudicaran la posibilidad de alcanzar los fines deseados.

El cuarto paso es desarrollar planes de accion para alcanzar las metas y los
objetivos, asi el quinto paso es formular el presupuesto para ponerlos en practica. El
sexto paso es realizar el plan de accién adecuado para determinar si es el correcto,
el séptimo paso es tener un control del plan de accién para detectar si lo planeado es

lo que realmente sucede en la organizacion (Dubrin, 2000).

Con esto podemos determinar que para cualquier organizaciéon es importante
saber hacia donde va, que es lo que se quiere lograr, pero para ello es relevante
tener en cuenta todas las vulnerabilidades como fortalezas en el entorno que se
desarrollan mediante estrategias que permitan resolver los problemas a las que se
enfrentan mediante el desarrollo de un plan de accién , ya sea a corto, mediano,
largo plazo, pero sin dejar de lado las alternativas que se presentan para tomar la

decision correcta con el propésito de lograr los objetivos.

b) Organizacion
La organizaciéon es la segunda fase o etapa del proceso administrativo

mediante la cual se organizan los recursos, funciones a desempefar por los
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empleados, es decir, la division del trabajo, y la estructuracién adecuada de la
empresa con el propésito de trabajar de una manera alineada con los planea antes

ya descritos con el propdésito de poder alcanzarlos.

Segun Reyes Ponce (2008) la organizacién es la “estructuracién de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su

maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados”.

Por su parte la organizacion consiste “en el disefio y determinacién de las
estructuras, procesos, sistemas, meétodos y procedimientos tendientes a la
simplificacion y optimizacién del trabajo” (Minch, 2008).Asimismo la organizacion
“‘determina las actividades necesarias para alcanzar los objetivos planeados,
agrupar las actividades en una estructura légica, designar las actividades a las

personas especificas” (Chiaventato, 2006).

Para Hernandez y Rodriguez (2008) la organizacion es un elemento del
proceso administrativo que orienta la accién técnica para dividir las funciones por
areas, departamentos, puestos; establece las jerarquias en términos de autoridad
lineal, staff o normativa; ademas fija las responsabilidades de cada unidad de trabajo

y define la comunicacion formal por medio de organigrama”.

Por otra parte organizar “es la parte de la administracion que incluye el
establecimiento de una estructura intencional de roles para que las personas

desempefien en una organizacion”.(Koontz et al., 2008).

Segun Munch(2008) define como primera etapa la division de trabajo en la
cual consiste en delimitar las funciones con el fin de realizar las actividades con
mayor precision, eficiencia y especializacion para simplificar los procesos y el trabajo

con esto determina la jerarquizacién, departamentalizacion, descripcion de
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actividades segun la unidad de trabajo y la estructura de organizacién; y la segunda
etapa la coordinacion como el proceso de sincronizar y armonizar las actividades

para realizaras con la oportunidad y calidad requeridas.

Asimismo las etapas las concibe de dos maneras, la organizacion formal
basada en una division de trabajo especialista segun la unidad y personas en
determinada actividad en manuales, y la organizacion informal que surge entre las
personas que estan dentro de la organizacion mediante las relaciones humanas.
Estructura la amplitud de la organizacién en tres niveles primeramente de una
manera global que engloba a toda la empresa en su totalidad en forma lineal,
funcional, linea o staff; después la organizacion departamental que abarca cada uno
de los departamentos que la conforman; por ultimo la organizacion operacional que
se enfoca a cada una de las tareas, actividades de las personas segun su puesto
(Chiavenato, 2006).

Respecto a la divisidn de la estructura de la empresa debe basarse en el
tamano, recursos de la empresa, el crecimiento de la empresa requiere y permite
incorporar nuevas unidades de trabajo; en razén del cliente o en razén de los
productos segun las necesidades que se les presenten o en su defecto en el area
geografica en que se encuentran, asi como también en razéon al proceso de
produccion , al turno que laboran y en razén de unidades de negocios con las que

comercializan por medio de proyectos.

También definen las técnicas para realizar el documento de analisis de
puestos donde se determinan con precision las tareas, responsabilidades, autoridad
de las personas a desempenarlos, asi como también la técnica para desarrollar un
organigrama con sus reglas basica de las areas funcionales que la componen, sus
direcciones, gerencias, jefaturas, etc. donde se muestra la jerarquia, relaciones de
autorizacion y comunicacion de cada uno de los puestos de la empresa (Hernandez y
Rodriguez, 2008)



Fundamentos Conceptuales y Marco Teorico

Por su parte Koontz et at (2008) divide la organizacién en formal donde la
estructura intencional de roles es formalmente organizada, la cual debe ser flexible y
tener lugar al razonamiento, la utilizacion beneficiosa de talentos creativos y el
reconocimiento de capacidades de las personas que trabajan en conjunto para

contribuir con mayor efectividad las metas del grupo.

Como la organizacion informal es una red de relaciones interpersonales que
surgen cuando las personas se relacionan entre si. Ademas habla de la division
organizacional o el departamento como un area, division o sucursal especifica de una
organizacion sobre la que el gerente tiene una autoridad para el desempefio de las

actividades previamente establecidas.

Robbins y DeCenzo (2009) senalan al disefio de la organizacién como el
proceso que apoya a los gerentes para desarrollar o cambiar la estructura de la
empresa. Por una parte definen seis elementos esenciales en la organizacion del
proceso administrativo, primeramente la especializacion del trabajo que implica que
distintas personas desempeifen solo uno de los diversos pasos necesarios para
completar el trabajo, en lugar que un solo individuo lo realice todo, como segundo
elemento esta la cadena de mando que se entiende como la linea de autoridad
continua que va desde los niveles de mayor jerarquia hasta los de mas baja

jerarquia, asi como la persona que tiene autoridad sobre otras.

También surge la unidad de mando la cual establece que nadie debe tener
mas de un jefe. Por otra parte el tercer elemento es la esfera de control que es la
cantidad de subordinados que puede tener a su cargo un gerente para poder dirigir
de manera eficiente y eficaz. Asi pues el cuarto elemento es la autoridad definiéndolo
como el derecho inherente a un puesto administrativo que le permite girar 6érdenes y
esperar que se cumplan, engloba la responsabilidad como obligacion de cumplir con

las actividades asignadas; la divide en autoridad de linea el gerente tiene derecho de
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dirigir el trabajo de un empleado, autoridad de staff son puestos que tienen cierta
autoridad pero son creados como apoyo, soporte a las personas que tienen autoridad

en linea

El quinto elemento es la centralizacion en la organizacién en funcion de la
toma de decisiones que se delega a niveles mas bajos de la empresa; cuanto mas
centralizada la toma de decisiones sera a niveles jerarquicos mas altos; a su vez la
descentralizacion delega autoridad en la toma de decisiones hacia los niveles mas
bajos de la empresa. Por ultimo el sexto elemento es la departamentalizacidon que se
puede dar por las funciones que desempefan, a los productos y/o servicios que
prestan, de acuerdo a los clientes con los que se cuentan, en el area geografica que

se encuentre, y los procesos a los que se dedican (Robbins y DeCenzo 2009).

Por su parte los principios que guian el trabajo técnico para organizar una
empresa segun Hernandez y Rodriguez (2008) que ayudan a realizar una estructura
efectiva pero sobre todo eficiente son:

1. Alineamiento con los objetivos.- Todas las estructuras, areas, departamentos y

puestos deben ser alineados con las estrategias del negocio.

2. Tramo de control.-EI numero de puestos, unidades o departamentos que
pueden ser supervisados por una persona.

3. Escalar y de equilibrio.- Debe ser clara la linea de autoridad del maximo
puesto directivo y de los responsables de areas funcionales, como la
responsabilidad de toma de decisiones, con un equilibrio en el numero de
personas dependientes de cada area para evitar conflictos.

4. Flexibilidad.- la empresa debe ser flexible en su estructura con el propdsito de
tener un mejor trabajo en equipo.

5. Primacia de la autoridad lineal sobre la asesora.- Tener bien claro los tipos de

autoridad lineal, staff o normativa.
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6. Primacia de autoridad normativa.- es la encargada de generar las normas de
operacion, por lo tanto deben observarla, al mismo tiempo que dependen
formalmente de una autoridad local.

7. Equidad y equilibrio en las cargas de trabajo.- debe estar equilibradas las
cargas de trabajo de los diferentes puestos y niveles para que sea equitativo
la remuneracion.

8. Unidad de mando y jerarquia.-cada miembro de la organizacion sera
responsable solo frente a una autoridad: persona, comité o consejo.

9. Delegacion.- La autoridad se delega y la responsabilidad se comparte, es
decir, que el jefe debe permitir a sus dirigidos hacer las cosas y tomar
decisiones.

10.Jerarquia o cadena de mando.-Toda organizacion requiere de una jerarquia o
niveles de mando para funcionar.

11.Division de trabajo.- permite la especializacion y el perfeccionamiento del ser
humano en funcion.

12.Autoridad y responsabilidad.- deben ser directamente proporcionales por lo
que a mayor autoridad, mayor responsabilidad.

13.Claridad de canal de autoridad.- Todas las unidades de trabajo de la empresa
deben estar bien definidas en términos de autoridad y unidad a la que

responden.

En base a lo anterior la organizacion en una empresa no solo es definir la forma
en como va estar estructurada la jerarquias de los puestos que la conforman, sino
también las actividades que se deben realizar en cada una de ellos, mediante un
manual donde se desglosen la division del trabajo, los procesos a llevar a cabo cada
una de las personas a cargo del mismo, pero sobre todo el poder coordinarlos de tal
forma que se pueda lograr lo planteado con una eficiente toma de decisiones en toda
la estructura que conforman a la empresa.

c) Direccién
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Respecto a la fase de direccion del proceso administrativo que se tienen en
las empresas cabe mencionar que no es suficiente tener una adecuada planificacion,
al momento de plantear las metas, objetivos, procedimientos, métodos para lograrlos,
asi como el tener una excelente organizacion de sus funciones, organigramas, sino
tenemos una orientacién bien definida asi como también un seguimiento de los
procedimientos con el fin de tener el conocimiento de los alcances de lo

anteriormente planteado.

Por su parte Chiavenato (2006) nos dice que direccion “es accionar y
dinamizar a la empresa, es decir, dirigir los esfuerzos hacia un propdsito en comun”.
Se refiere que se debe dirigir los esfuerzos hacia un propdsito en comun, tener
capacitados, motivados a las personas al realizar sus funciones para obtener los
resultados que se esperan de ellas. El alcance de la direccion como es bien conocido
nos permite interpretar los planes y dar la instruccion sobre como ejecutarlos de
modo que se obtengan los resultados deseados de una manera global como
departamental. Asi como también tener una excelente comunicacion entre niveles del

organigrama.

Ademas la direccion es la “ejecucidon de los planes de acuerdo con la
estructura organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través
de la motivacion, comunicacion y el ejercicio del liderazgo”. Determina que para tener
motivada a las personas se debe satisfacer las necesidades segun la piramide de
Maslow, a su vez también toma otro factor dentro de esta etapa como lo es la
comunicacion de transmitir y recibir informacion segun la linea del organigrama de
una manera eficaz para evitar confusiones que disminuyan el rendimiento en el
trabajo y con ello el logro de objetivo. Y por ultimo el liderazgo que se presente de
una forma adecuada en la forma de autoridad y mando para llevar a cabo las

actividades entre un directivo y los subordinados. (Miinch, 2010).
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Hernandez y Rodriguez (2008) conceptualizan a la direccién como la “accion
ejecutiva para hacer realidad los planes, mediante estrategias efectivas que permitan
el desarrollo de la organizacion en el medio donde opera. Es la parte cerebral,
creativa, que actua, sintetiza racionalmente las situaciones de la empresa y su
medio, asi como contagiar de entusiasmo a la accion colectiva para el logro de

objetivos”.

Y determina los medios o componentes de la direccion en base a factores
claves como son la autoridad de la direccidén y su delegacion, donde para ejercer la
autoridad los medios son importantes, sino puede traer como consecuencia un mal
resultado; asimismo legitimar la autoridad en el nivel jerarquico a una persona que
apoye en la toma de las decisiones frente a un grupo de colaboradores, el cual es la
esencia de la direccion al contar con la resolucion correcta en una situacion dificil o la
eleccion oportuna entre varias alternativas. También es importante tomar en cuenta
aspectos como la comunicacion como el proceso de transmitir y recibir informacion
con el proposito de generar el espiritu de grupo, el liderazgo de los directivos de la
empresa que influyen, motivan, comprometen a sus trabajadores hacia el logro de los

grandes retos de la organizacién (Hernandez y Rodriguez ,2008).

Para Koontz et al (2008) “dirigir es el proceso de influir en las personas para
que contribuyan a las metas organizacionales y del grupo. Las personas asumen
diferentes roles, el donde los gerentes tienen que tomar en cuenta la dignidad de
toda persona”. Analizaron distintas teorias del comportamiento de l|a naturaleza
humana en relacién de la motivacion, de distintos autores como lo fueron Mc Gregor
con sus teorias X y la teoria Y; Maslow en la jerarquia de las necesidades humanas
desde las mas basicas como las fisioldgicas hasta las mas altas de autorrealizacién,
por otra parte la teoria ERG de Alderfer sugiere que una persona puede estar
motivada en mas de una categoria a la vez, etc. Sin dejar de lado los otros factores

importantes en la direccion de las personas para que trabajen de una manera
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armoniosa con entusiasmo con las metas del grupo como el liderazgo, la

comunicacion adecuada tanto internamente como con el exterior de la organizacién.

Asimismo la direccion en el proceso administrativo es dirigir de una manera
eficiente al personal que trabaja en la organizacion, sin dejar de lado los factores de
la naturaleza humana con un buen liderazgo para que las personas realicen las
actividades que les corresponden, asi como una buena comunicacion para evitar
problemas de toda indole, pero sobre todo la motivacion adecuada para satisfacer
las necesidades de los trabajadores con una alineacion a las necesidades de la

empresa, para obtener los objetivos definidos previamente.

d) Control
La cuarta etapa del proceso administrativo es el control que es por medio del
cual se puede medir, evaluar, realizar los estandares correspondientes para ver si

realmente lo planeado desde un inicio se alcanzo6 dentro de cualquier organizacion.

El control es “la etapa donde se establecen los estandares para medir los
resultados obtenidos con el fin de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar
continuamente el desempefio de la empresa” (Minch, 2010).Por su parte Chiavenato
(2006) se refiere a la fase de control” definir los estandares de desempefio,
monitorear o comparar el desempeno, tomar la accion correctiva para garantizar los

objetivos deseados”.

De este modo el control Investiga en concreto ¢ cémo se ha hecho? “Consiste
en el establecimiento de sistemas que nos permitan medir los resultados actuales y
pasados, en relacion con los esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que

se esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos planes” (Reyes Ponce, )

Para Hernandez y Rodriguez (2008) lo definen como un elemento del proceso

administrativo que registra la informaciéon de los resultados de la ejecucion de los
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planes, programas, presupuestos, proyectos, etc. para evaluar su cumplimiento y en

caso, reencauzarlos hacia lo planeado”.

De esta forma “se ha dicho que el control es la funciéon ultima de la
administraciéon porque se aplica cuando las otras funciones se han cumplido.
Ademas, esta muy ligado a la planeacion, porque esta establece las metas y los
métodos para conseguirlo. El control mide el éxito de la planeacion” (Dubrin, 2000).
Koontz et.al. (2008) especifican “el control como la medicion y correccion del
desempefio para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes disefiados

para alcanzarlos se logren”.

Definir un estandar o indicador como una unidad de medida que sirve como
patron para efectuar el control, determina la herramienta de control mediante los
sistemas de informacion que generan reportes e informes de como esta realmente

la empresa (Minch, 2010).

Segun Chiavenato(2006) los estandares deben ser establecidos dependiendo
de las actividades que se realizan dentro de la organizacion, teniendo una adecuada
observacion del desempefio de cada uno de ellos para realizar una comparacion
efectiva para poder medirlo y a su vez poder corregirlo en un momento determinado

para seguir con lo que realmente se pretende.

De esta manera el control se puede clasificar de acuerdo a la actividad: antes,
durante y después; es decir, mediante el elemento tiempo. El control preventivo se
aplica antes de que se desempefie la actividad, el control simultaneo vigila las
actividades mientras se llevan a cabo y el control de retroalimentacion evalua la
actividad después que esta se ha llevado a cabo, sefalan posibles errores que se
cometieron. Por otra parte los pasos del procesos de control se basan en la fijacion
de parametros que permitan medir el desempefio de los empleados mediante

normas que se generan para evaluar los resultados que se presenten y tomar las
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medidas pertinentes que sean considerables para el buen funcionamiento de la

organizacion (Dubrin, 2000).

Robbins y DeCenzo (2009) nos ayudan a comprender el proceso de control
mediante la medicion del desempefio de las actividades que realizan los empleados
en una organizacion a través de una comparacién entre el que realmente es con
algun estandar previamente establecido para determinar las posibles discrepancias

que existen entre ellos.

Para asi tomar las medidas administrativas correctivas adecuadas en base a
todos los parametros de variacion aceptables con el propdsito de que el empleado
alcance la meta correspondiente. Sin dejar de lado la importancia de establecer
estandares congruentes o realistas de las actividades a desempeiar por los
trabajadores dentro de las empresas. Asi también dividen el control en tres tipos el
preventivo, para evitar problemas que se esperan porque ocurre antes de la actividad
real, el concurrente que tiene lugar mientras una actividad se esta llevando a cabo, y

el control de retroalimentacion que ocurre una vez que ya concluye la actividad.

Hernandez y Rodriguez (2008) a su vez puntualizan que antes de disefiar un
control se debe saber con precisibn qué es lo que se va a evaluar, controlar o
conocer. Se basan en los principios de la economia, excepcidn, objetividad,
jerarquizacion de la informacién con el fin de que sea congruente con lo que se

pretende alcanzar en la organizacion.

De esta forma el proceso de control lo conceptualizan en tres pasos,
primeramente el definir el parametro que indica o hace referencia contra lo que se
comparara y es una unidad de medida ya sea un indicador en peso, volumen,
tiempo, etc. para después procesar los datos de los parametros obtenidos
convertirlos en un sistema de informacion para detectar automaticamente las

variaciones que se puedan presentar con el fin de medirlos, observar los resultados
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para evaluarlos y conocer el grado de eficiencia de la ejecucion del plan. Por ultimo
realizar correcciones de las posibles desviaciones que se presentaron en la medicion
del parametro de una forma adecuada y correcta a través de diferentes alternativas

que sean factibles para obtener la competitividad deseada.

Con lo anterior podemos darnos cuenta de la importancia del proceso
administrativo para una empresa o institucion, la cual se basa en definir estrategias
eficientes en cada una de las fases que lo componen: planeacion, organizacion,
direccion y control. Con el fin de administrar los recursos tecnoldgicos, humanos,
econdmicos, materiales de una manera congruente con el propdsito de tener éxito

deseado.

2.1.4. Toma de decisiones.

Hoy en dia para las organizaciones es de vital importancia el contar con un
proceso adecuado al momento de tomar alguna decision importante que pueda
cambiar el rumbo de la misma. Asi también dar el seguimiento eficiente a dicho
proceso con el fin de evitar o contrarrestar lo mas que se pueda la incertidumbre
que provoca al no saber si se tomo la decisidon correcta al tener varias alternativas a
escoger. De este modo es necesario crear procedimientos que apoyen a las
empresas en la toma de decisiones para lograr con los objetivos planteados y

obtener el éxito deseado.

2.1.41. Concepto y modelo de la toma de decisiones
La toma de decisiones se da en todos los niveles de la organizacion, pero las
que pueden cambiar la direccidon de la misma recae la responsabilidad en los
directivos de mas alto nivel, por lo mismo deben tener un conocimiento amplio sobre
la forma de seleccionar entre varias alternativas que se presenten para escoger la
mejor que contribuya en el mejoramiento de estrategias para lograr sus metas y

objetivos, pero sobre todo mantenerse vigente en el mercado de forma competitiva.
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A continuacion en la Tabla 2.3. Se describen varias definiciones segun
autores que nos ayudan a comprender el concepto de toma de decisiones con el fin
de que las empresas tengan bases para realizar planes estratégicos que le permitan

en un momento fundamental para las empresas.

Tabla 2.3. Definiciones de varios autores: Toma de decisiones

La toma de decisiones es fundamental para el
organismo y la conducta de la organizacion. La
KAST Fremont (2008) o . .
toma de decisiéon suministra los medios para el

control y permite la coherencia en los sistemas

La toma de decisiones es el proceso de analisis y
CHIAVENATO (2006) escogencia entre diversas alternativas, para

determinar un curso a seguir

La toma de las decisiones es la mejor eleccion de
SAMUEL C. CERTO (2008) la mejor alternativa con el fin de alcanzar unos

objetivos, basandose en la probabilidad

La toma de las decisiones es el proceso para
identificar y seleccionar un curso de accion, esta
FREEMAN GILBERT Jr (2005)
enfocada bajo los parametros de la teoria de

juegos y la del caos

La seleccion de un proyecto de accion de entre

KOONTZ(2008) varias alternativas; se encuentra en el centro de la

planeacion

Fuente: Elaboracion Propia basada en los diferentes autores anteriormente mencionados.

De este modo podemos darnos cuenta que los autores coinciden que la toma de
decisiones es un proceso mediante el cual se tiene que seleccionar, analizar,
identificar de varias alternativas con el fin de alcanzar los objetivos, sin dejar de lado

el rumbo hacia donde se quiere llegar, con lo anteriormente planeado.
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Por otra parte la toma de decisiones se basa en modelos que ayudan a mejorar
las estrategias que los directivos deben seguir para tener una probabilidad mas
l6gica y optima al momento de escoger de las distintas alternativas que se presentan

al tomar una decision.

El modelo racional que definieron (Hellriegel, Jackson, Slocum, 2009) se basa en
siete fases donde primeramente se debe definir y diagnosticar el problema, para
saber realmente cual es la situacion que se presenta, para continuar con el
establecimiento de metas, buscar las posibles alternativas que se tengan, para
evaluar, comparar las soluciones alternativas con el fin de elegir de entre ellas la
mejor e implementarla sin dejar de lado por ultimo darle seguimiento y controlar los

resultados.

Asimismo “un tomador de decisiones racional seria totalmente objetivo y Iégico. El
problema enfrentado seria evidente e inequivoco, al tener clara la situacion puede
tener una visibn de todas las alternativas y consecuencias posibles, ademas
maximiza la probabilidad de lograr ese objetivo en fin de mejorar los intereses de la

organizacion”. (Robbins, Coulter, 2010).

Por otra parte (Koontz, et.al. 2008) define el modelo racional limitado “la luz de
todo lo que puede aprender acerca de una situacién, la cual puede no ser todo lo que
deberia saber Satisfacer es un término utilizado ocasionalmente para describir la

seleccién de un curso de accidn que sea satisfactorio segun las circunstancias”.

Donde se basa en los factores de limitaciones de tiempo, informacién, certidumbre
que se pueden presentar al momento de escoger de las alternativas, sin dejar de

lado los riesgos que pueden afectan a la organizacion.

Por lo tanto la toma de decisiones efectiva debe ser racional; es decir; se deciden

para intentar alcanzar una meta. Pero al mismo tiempo limitada a los factores que se
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oponen en el camino de lograr los objetivos deseados. Ademas es importante
analizar, evaluar dichas alternativas en base a diferentes técnicas en base a
experiencia, investigacion, costos, etc. con el fin de seleccionar la que mejor

convenga para los fines benéficos para la empresa.
21.4.2. Proceso en latoma de decisiones.

La toma de decisiones se puede decir que es un proceso ordenado, similares a
los del modelo de la planeacion aunque no necesariamente siempre son eficientes si
se lleva de esa forma, depende de la complejidad del problema a resolver, por lo
mismo la toma de decisiones no es facil se debe tener en cuenta muchos factores
importantes dentro de la organizacién para poder escoger la mejor alternativa que

sea benéfica para lograr los objetivos de la empresa.

Dubrin (2000) ayuda a comprender al proceso de la toma de decisiones en base a
varios pasos de una manera interrelacionados entre si, donde se debe tener
plenamente identificado el problema que se presenta, asi como el diagnostico
correspondiente para aclarar su origen. Posteriormente se debe generar posibles
soluciones para resolver dicho problema, evaluandolas con las ventajas y
desventajas que se puedan dar en cada una de ellas para estar seguro de que la
eleccion de la alternativa es la mejor decision con el proposito de implementarla, es
decir, ponerla en practica en la empresa y por ultimo investigar el nivel de eficiencia
de la opcidn elegida mediante una evaluacion que nos indiquen que es la decision

satisfactoria para los fines de la organizacion.

De esta manera el proceso de toma de decisiones es una serie de ocho pasos que
incluye identificar un problema o mas bien encontrar las diferencias entre lo que
realmente sucede con lo planeado, una vez detectado debe identificarse los criterios
de decision, es decir, lo que sera importante para resolver el problema y darle una
ponderacién, es decir, enumerarlos de acuerdo a su importancia o prioridad mediante

un parametro o valor ya sea de 1 a 10. Después realizar una lista de alternativas que
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podrian servir para resolver el problema, realizar un analisis de las fortalezas,
debilidades de cada una de ellas para escoger la mejor de ellas e implementarla o
poner en practica una decision; esto a su vez incluye las personas que se veran
afectadas por ella, asi como conseguir el compromiso de estas. Como ultimo paso
del proceso evalua el resultado de la decision a efecto de determinar si ha corregido
el problema (Robbins, DeCenzo, 2010).

Por otra parte cuando una organizacion esta bien disefiada, las decisiones estan
previamente tomadas, desde los cursos de accion en los procedimientos, programas,
normas, pero dependen las circunstancias que se presentan si realmente son las

correctas.

El proceso de la toma de decisidon empieza al identificar el problema que se
presenta para diagnosticar mediante la obtencion de los datos e informacion y
separar los sintomas de las posibles causas para formular una hipotesis para la
solucién con el fin de realizar el desarrollo de alternativas para solucionar el
problema, después evaluar las ventajas, desventajas de las alternativas, para
escoger la mejor y desarrollar el plan de accion. Posteriormente evaluar el resultado
de la alternativa con el seguimiento correspondiente para comprobar si se solucidon o
el problema, asi consolidar la norma, politica, o modificar y documentar el

procedimiento (Hernandez y Rodriguez, 2008).

De esta forma en las organizaciones el proceso en la toma de decisiones es muy
importante mediante el cual se puede controlar, medir, las posibles alternativas que
se tienen para solucionar un problema, pero sobre todo al implementarla tener un
eficiente seguimiento para comprobar si realmente es la mejor solucién que apoye a

la empresa de una manera eficiente.
2.2. Negocios Inteligentes

2.2.1. Definiciéon de Negocios Inteligentes
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En este mundo globalizado las empresas requieren habilidades para obtener un
posicionamiento competitivo en el mercado al que se enfrentan, el uso de estandares
de calidad a sus productos y/o servicios, asi como también apoyarse en la

tecnologia como su principal arma competitiva.

De este modo las empresas han desarrollado estrategias para adecuar los
sistemas de informacién para proveer la informacion relevante de los procesos
administrativos y la relacion con el medio ambiente, que sirve como base a la toma
de decisiones (Munch, 2008), (Chiavenato, 2006).

Y dentro del conjunto de las estrategias de tecnologia de punta en los sistemas
informaticos se localizan los negocios inteligentes que almacenan un conjunto de
datos que estan integrados, organizados de una manera que se puede obtener la
informacion importante con el propdsito de apoyar a la organizacion en el proceso de

toma de decision.

El concepto de negocios inteligentes nace hace mas de una década cuando se
empezd a tener una visibn mas amplia al momento de tener cubiertas las
necesidades operacionales mediante una base de datos transaccional , se plantean
herramientas informaticas mas especializadas para cubrir las necesidades

estratégicas de las organizaciones.

Los negocios inteligentes es una “coleccion de datos, orientada a un dominio,
integrada, no volatil y variante en el tiempo para ayudar en las decisiones de

direccidon”, describiendo sus caracteristicas segun (Inmon 1992; Inmon 2002).

v Orientado a temas.- Los datos en la base de datos estan organizados de
manera que todos los elementos de datos relativos al mismo evento u objeto
del mundo real queden unidos entre si.

v Integrado.- La base de datos contiene los datos de todos los sistemas

operacionales de la organizacion, y dichos datos deben ser consistentes.
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v No volatil.- La informacion no se modifica ni se elimina, una vez almacenado
un dato, éste se convierte en informacion de sélo lectura, y se mantiene para
futuras consultas.

v Variante en el tiempo.- Los cambios producidos en los datos a lo largo del
tiempo quedan registrados para que los informes que se puedan generar

reflejen esas variaciones.

Segun Vitt (2002) “El negocio inteligente es usado por diferentes usuarios y
desarrolladores de software para distinguir un amplio rango de tecnologias,
plataformas de software, aplicaciones especificas y procesos. Se utiliza este término

desde tres diferentes perspectivas:

v" Tomar mejores decisiones rapidamente.
v Convertir los datos en informacion.

v Utilizar un método razonable para la gestion empresarial.”

De acuerdo a lo anterior una estrategia eficiente a utilizar para cualquier empresa
o institucidon sin importar el giro al que se especializan son los negocios inteligentes
por ser sistemas de apoyo a la decision que ayudan a obtener de una manera
rapida, facil y oportuna para tener un control de todos sus procesos administrativos,
asi como a determinar las posibles soluciones a sus problemas en retraso de sus
metas o les auxilie en la toma de las mejores decisiones para evitar la incertidumbre

que se les pueda presentar.

Segun Kimball (1994) “Un negocio inteligente es una copia de datos de un sistema

transaccional, especificamente disefiada para realizar consultas y analisis.”

Para Gomez (2012) “La inteligencia de negocios esencialmente significa colocar
informacion relevante en las manos de las personas que toman decisiones en todos
los niveles de la organizacién. Ademas es una ventaja competitiva para las empresas
para obtener los beneficios tangibles, intangibles y estratégicos. Por su parte la

Inteligencia de Negocios se puede definir como “la habilidad de consolidar
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Informacién y analizarla con la suficiente velocidad y precision para descubrir

ventajas y tomar mejores decisiones de Negocios” (Cano 1999).

Respecto a la investigacion realizada por (Plugia et al 2012) nos ayudan a
comprender a los negocios inteligentes como “un apoyo a los tomadores de
decisiones con la informacién correcta, en el momento y lugar correcto, lo que les

permite ser mas asertivos en las tomas de decisiones para sus negocios.

Bl utiliza herramientas y técnicas ETL (extraer, transformar y cargar) los datos”.
Ademas definen tres caracteristicas importantes en el manejo de los negocios

inteligentes

1. Accesibilidad a la informacion: Este tipo de herramientas y técnicas garantizan
el acceso de los usuarios a los datos de manera independiente.

2. apoyo en la toma de decisiones: Busca la manera para que los usuarios
tengan acceso a herramientas de analisis.

3. orientacion a los usuarios finales: Se busca independencia entre los

conocimientos técnicos de los usuarios.

Varas (2012) llama inteligencia de negocios a un conjunto de técnicas que
permiten facilitar la toma de decisiones en una empresa, a través del uso de
tecnologias de informacion. Se trata basicamente de analizar informacion obtenida
de distintas fuentes: sistemas de produccion, financieros, otros sistemas internos y

externos.

Los negocios inteligentes es un término que se da a finales de la década de los 80
y describe, basicamente, la capacidad de los integrantes de una empresa para
acceder a la informacion residente en una base de datos y explorarla, de manera que
el usuario pueda analizar esa informacion y desarrollar con ella teorias y
conocimientos que seran basicos para la toma de determinadas decisiones criticas

para el negocio (Taylor, 2004).
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Conforme crecen las organizaciones, también crece el numero de funciones a
realizar, y consecuentemente los sistemas de informacion que se requieren para
automatizarlo en bases a la satisfaccion de sus necesidades. Por tanto las
tecnologias de informacion se han convertido en parte integral para el mundo de los

negocios.

2.2.2. Sistemas de Informacion
Por otra parte Rojas (2009) define que dentro de la empresa hay diversas
funciones que tienen que ver con planeamiento, prevision y administracion de la
organizacion. Estas funciones son también criticas para la supervivencia de la
organizacion, especialmente en un mundo de rapidos cambios, las cuales requieren
de los sistemas de informacién que las soporte en los diferentes niveles de las

empresas.

Estos sistemas estan relacionados con el anadlisis de los datos y la toma de
decisiones, frecuentemente, decisiones importantes sobre como operara la empresa,

ahora y en el futuro.

Asimismo las clasificaciones de los tipos de sistemas de informacién que se

observan en la figura 2.1 son:

Estratégico

Tactico

Interinstitucional

Figura 2.1 clasificacion de los tipos de sistemas en base a Rojas (2009).
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a) Sistema Estratégicos, orientados a soportar la toma de decisiones,
facilitan la labor de la direccién, proporcionandole un soporte basico, en
forma de mejor informacion, para la toma de decisiones.

b) Sistemas Tacticos, disefiados para soportar las actividades de
coordinacion de actividades y manejo de documentacién, definidos para
facilitar consultas sobre informacion almacenada en el sistema,
proporcionar informes y, en resumen, facilitar la gestion independiente
de la informacion por parte de los niveles intermedios de la
organizacion

c) Sistemas Técnico-Operativos, que cubren el nucleo de operaciones
tradicionales de captura masiva de datos (Entrada de Datos) y servicios
basicos de tratamiento de datos, con tareas predefinidas (contabilidad,
facturacién, almacén, presupuesto, personal y otros sistemas
administrativos).

d) Sistemas Interinstitucionales, surge en consecuencia del desarrollo
organizacional orientado a un mercado de caracter global, el cual obliga
a implementar estructuras de comunicacidn mas estrechas entre la
organizacion y el mercado esto a partir de la generalizacion de las
redes informaticas de alcance nacional y global (Internet), que se
convierten en vehiculo de comunicacién entre la organizacion y el

mercado.

2.2.3. Almacén de datos.

Un almacén de datos es “ un conjunto de datos historicos, internos o externos, y
descriptivos de un contexto o area de estudio, que estan integrados y organizados de
tal forma que permiten aplicar eficientemente herramientas para resumir, describir,
analizar los datos con el fin de ayudar en la toma de decisiones estratégicas”.
(Hernandez, et al 2008).

Para Michel (2000) afirma que el conjunto de tecnologias que usan almacén de

datos y OLAP por sus siglas en Ingles (On-line Analitic Procesing, que significa en
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espanol procesamiento analitico en linea), combinado con herramientas de reporte,
son referidas como negocios inteligentes porque ayudan a las compafias a ganar

inteligencia en operaciones y desempeiio.

De esta manera para la organizacion es de vital importancia obtener informacién
util para su analisis, extraccion de conocimiento pero sobre todo le apoye en la toma
de decisiones. Por lo tanto la utilizacion de sistemas de informacidon en bases de
datos ha conllevado al uso de herramientas donde se cuenta con informes
complejos, resumenes o estadisticas globales de la informaciéon almacenada con el
fin de asistir a la toma de decisiones, es decir, los sistemas de apoyo a la decisidén o

negocios inteligentes.

2.2.4. Arquitectura y el proceso para la construccion de los negocios
inteligentes.
Los negocios inteligentes fundamentalmente son basados en datos historicos de
una empresa sobre el contexto que se desarrolla. Por tanto dichos datos son el
aspecto central mediante el cual se va determinar la organizacion de la informacion

que contendra el negocio inteligente.

Segun pefia (2006) en la construccion de un negocio inteligente nos ayuda a
comprender la importancia de la arquitectura en que estara organizado y los

elementos necesarios para poder llevarlo a cabo.

Ademas define “Los procesos estan integrados en una secuencia de tratamiento
de informacion que evoluciona en diversos modelos de almacenamiento, acceso y
explotacion ad-hoc a las necesidades de consulta de los usuarios”. En este flujo de
trabajo, se requiere la participacion de dos conjuntos de elementos, el primero es el

de alimentacién al modelo de datos compuesto de tres componentes:

Datos primarios donde se toma la informacién proveniente de cualquier ambiente
de proceso y que es seleccionada para alimentar el negocio inteligente, como puede

ser cualquier tipo (texto, numero o multimedia), organizacién (archivo, indice, tabla o
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base de datos), administracion (diversos sistemas operativos y manejador de
archivos o base de datos), la plataforma de trabajo (computadores grandes
“‘mainframe”, medianos, servidores y personales), lugar (en un computador o
distribuidos a lo largo de una red local o amplia) y nivel de agregacion (transaccion o

consolidado).

Seguido de los servicios de transformacién de datos (DTS), que representan las
funciones de acceso a fuentes heterogéneas de datos por medio de busquedas,
extraccion, conversion y almacenamiento. Y el modelo de depdsito de datos. Es la
arquitectura de almacenamiento, acceso y administracion delos datos importados por

el servicio de transformacion de datos (DTS).

Asimismo el segundo elemento, conocido como “soporte a las decisiones”, se

conforma de los siguientes pasos:

1.-Procesos de andlisis de datos en linea (OLAP). Es una plataforma de
replicacion, almacenamiento y disposicion de los datos adecuada para servir a las

demandas de consulta.

2.-Explotacion de la informacion. Representa los procedimientos y herramientas
de trabajo para que el usuario consulte al modelo de datos preparado, por medio del
planteamiento de preguntas, la busqueda de informacion, la identificacion de
tendencias y todos aquellos elementos que contribuyen a la evaluaciéon y toma de

decisiones.

Como se muestra en la figura 2.2 | Arquitectura de negocio inteligentes basado en
el modelo de Pefia (2006).

Bases de

Datos

Servicio -
Proceso de Explotacio

T for- .

de Transfor analisis de dela

macion ; i
datos informacion

DTS

/ OLAP
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Fuentes

Primarias

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte la arquitectura general de un sistema decisional basica se basa en
identificar las fuentes de datos que se tienen en una empresa para después extraer
los necesarios mediante depuraciones, limpieza, filtrado de los mismos con el
propésito de organizarlos en el almacén de datos o negocio inteligente de manera

estructurada.

Con respecto al nivel de granularidad, esto permite el disefio del esquema
multidimensional que responda a las necesidades de los usuarios y por ultimo la
interrogaciéon que se encuentra entre el negocio inteligente con las diferentes
herramientas para lograr el analisis de los datos, la mineria de datos, etc. (Inmon
1992,2002).

La figura 2.3 muestra la arquitectura se compone de tres procesos: extraccion-

integracion, organizacion e interrogacion.
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Figura 2.3 Arquitectura de negocios inteligentes basado en la teoria de Inmon.(1992,2002)

Por su parte Neil (2010) considera importante para la comprension en la
construccion de un negocio inteligente los pasos de: extraccidon, transformacion y
carga, por sus siglas en inglés (Extract, Transform and Load ) y, por ultimo,
explotacion. De esta manera define a la extraccion como la fase de la obtencion de
datos de las distintas fuentes operacionales tanto internas como externas a la

organizacion.

El principal problema en este proceso, reside en poder acceder a la informacién
que se desea tener almacenada en el almacén de datos o también conocidos como

negocios inteligentes de datos.
Los pasos a seguir para el proceso ETL son los siguientes:

1.-La Transformacién y Carga es el proceso de transformacion lo componen una
serie de tareas: limpieza, integracion, agregacion. Los dos problemas mas
importantes en la integracién son la integracion de formato y la integracion

semantica.

2.-Integracion de formato: Se refiere a la unificacion de tipos de datos, unidades

de medida, codificaciones, etc. Una situacién normal en estos entornos es que cada
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sistema operacional haya sido desarrollado independiente de los otros, dandose

situaciones de inconsistencia en el formato y representacion de los mismos datos.

3.-Integracién semantica: La integracion semantica se refiere a la integracion de
los datos de acuerdo a su significado. Debido a que la informacion de un negocio
inteligente proviene de diferentes sistemas operacionales disefiados con fines
distintos, pueden darse situaciones en las que datos similares tengan significado
distinto, o al revés, que datos distintos tengan el mismo significado, pudiéndose

plantear problemas en el momento de integrarlos en el negocio inteligente.

4.-De esta forma la explotacién consiste en la consulta y analisis de los datos en el
almacén de datos o negocio inteligente. Desde el punto de vista del usuario, el unico
proceso visible es el de la explotacion del almacén de datos, aunque la calidad y su
éxito radican en los dos procesos anteriores, que durante el desarrollo del mismo,

consumen la mayor parte de los recursos.

En la siguiente figura 2.4. Se observa el proceso ETL basado en Neil (2010) en la

construccion de un negocio inteligente.

Mineria
de datos

Negocio
Extraccion . Consultas e
e
. Informes
Datos J_, Transrformam
Externos
Explotacion

Integracion

Figura 2.4 Arquitectura de negocio inteligente basado en Neil (2010).
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2.2.5. Diseno y Modelos de Negocios Inteligentes
En la construccion de un modelo adecuado para los negocios inteligente engloba
diferentes disefios de modelos que van desde esquemas relacionales donde se
encuentra el esquema en estrella, copo de nieve entre otros o el esquema
multidimensional que es donde realmente se analiza la informacion mediante
consultas especializadas que apoyan en la toma de decisiones importantes para las

empresas.

A continuacién se describe los diferentes tipos de esquemas en el disefio y

modelo de negocios inteligente.

2.2.5.1. Esquemas relacionales
Dentro de los esquemas relacionales tenemos diferentes clasificaciones que nos
apoyan con el disefio de la construccidn del almacén de datos o negocio inteligente
basado en la informacion relevante de una empresa con el proposito de organizarlo
desde un inicio de una manera eficiente. Entre estas clasificaciones se encuentran

los esquemas de estrella, copo de nieve, constelacion.

Segun Chinkes (2012) nos explica primero los conceptos relevantes para entender
los diferentes esquemas relacionales y los elementos de los cuales se compone
primeramente de una tabla de hechos que es donde se guardan los hechos: medidas
numeéricas del negocio, ademas tiene definida una granularidad: es cada fila, dada
por las dimensiones por las que se podra explorar las medidas. Tiene una llave

foranea a la clave primaria de cada tabla de dimension.

Las dimensiones son tablas donde se describen cualitativamente los procesos y
vision del negocio. Suelen tener gran cantidad de atributos: cuanto mas existan
mayor la posibilidad de explorar las medidas desde distintas perspectivas de

informacion.



Fundamentos Conceptuales y Marco Teorico

Define el esquema de estrella donde la tabla de hecho es central y las
dimensiones estan a su alrededor. Y el esquema copo de nieve como una tabla de
hechos central y las dimensiones estan a su alrededor pero maneja una jerarquia de

mas bajo nivel entre las dimensiones (chinkes, 2012).

Para Hernandez et at (2008) Define a su vez la manera de disefiar un negocio
inteligente mediante los siguientes modelos: estrella simple cuando no hay caminos

alternativos en las dimensiones.

Asi como también el modelo copo de nieve que si hay caminos alternativos en las
dimensiones; pero si el numero de dimensiones no excede de tres se puede
representar en un cubo que esta formado por casillas con un valor entre los posibles

para cada dimension.

Por su parte castro (2011) en su investigacién define diferentes pasos en la
creacion del disefio de un negocio inteligente, mediante el analisis Estratégico donde
se ldentifican los procesos cruciales del negocio con el fin de entenderlos, y priorizar

de mayor a menor beneficios.

Para crear el Modelo de Negocios en base a sus requerimientos. Después
Identificar las medidas del negocio, las dimensiones, granularidad, definiciones del
negocio y reglas, asi como también verificar las fuentes de los datos, sin dejar de

lado el tiempo en que se realizan los procesos en la organizacion.

De esta manera el esquema en estrella: se compone de una tabla central llamada
Hechos y de sus dimensiones alrededor de ella, la tabla hechos tiene almacenada
los atributos que hacen relacién con sus dimensiones mediante un campo en comun,
asi como también atributos denominados medidas (que es un valor: cantidad,
namero de clientes, importe, entre otros). El esquema cuenta con una dimensién de
tiempo que es importante porque determina la granularidad de como seran las

consultas dentro de la empresa (castro, 2011).
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En la siguiente figura 2.5 muestra un ejemplo del disefio de un esquema
relacional en estrella que muestra como en el centro se encuentra la tabla de hechos
y todas las dimensiones alrededor de ella.

Dimensi Dimensién

n Ciudad Hechos id dim3 Clientes

Id_dim1 Ventas

Dimensioén
Dimensién
Tiempo
Articulos
/

Figura 2.5 Esquema Relacional Estrella basado en Hernandez et. al. (2008)

Asimismo el esquema copo de Nieve, definen una tabla de hechos central con sus
dimensiones alrededor de ella, pero a su vez las dimensiones se subdividen en mas
jerarquias. Lo cual es una ventaja al momento de analizar mas facilmente cualquier

informacion dentro de las organizaciones.

La figura 2.6 muestra el esquema en copo de nieve donde se describe como se da

la relacion entre la tabla de hechos y sus dimensiones.

Dimension
Dimension Articulos
Clientes
Hechos
Ventas
Dimensién
Dimension
) B Tiempo A
Dimension Tiempo Mes
Ciudad

i
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Id_dim3
Id_dim1

./ \.

Figura 2.6 Esquema Relacional Copo de Nieve basado en Hernandez et al (2008).

2.2.5.2. Modelo Multidimensional
EL modelo multidimensional se utiliza para el proceso analitico de datos en linea
(OLAP) con el propdsito de obtener la informacién en forma de reportes, consultas
que apoyen a las organizaciones en la toma eficiente de las decisiones que puedan
contribuir a lograr las metas, objetivos previamente establecidos con el fin de

mantenerse en el mercado de una manera competitiva.

De esta forma muchos autores lo definen al modelo multidimensional como la
realizacion de un Cubo OLAP (proceso analitico de datos en linea) mediante se
organiza la informacion relevante de una empresa con un factor determinante que es

el tiempo

La arquitectura de los negocios inteligentes lo describe en el modelo

multidimensional donde nos ayuda a comprender que los datos se organizan en
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torno a los hechos que tienen unos atributos 0 medidas ( son valores como cantidad,
numero de clientes, importe, etc.) que pueden verse en mayor o menor detalle segun
ciertas dimensiones. Las medidas responden a las preguntas cuanto y las

dimensiones al cuando, que, donde, etc.(Hernandez et at 2008).

Por su parte (Diaz villanueva) explica las formas de modelado de datos en la
construccion de un negocio inteligente donde nos aporta que si a una matriz
bidimensional por ejemplo si se tiene en una fila el producto y en la columna la
region, pero si se le agrega una dimension temporal del tiempo por trimestre se

convierte en multidimensional

Las herramientas de analisis de procesamiento de datos en linea (OLAP) han
adoptado el modelo multidimensional llamado también Cubo, el cual se maneja de

diferentes ejes la informacion.

La figura 2.6. Muestra un ejemplo de un modelo multidimensional donde se

representan las consultas en forma tridimensional o forma de cubo en una empresa.

E = =
O 3 5
Juzgados — N ® Tiempo
Civiles de
Hermosillo
Enero
Indicadores Febrero
[72]
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c © c
© O Qo Marzo
e S c
[} @© [}
()] hd wn



Fundamentos Conceptuales y Marco Teorico

/

[/

[/

NEAAN

N
N
N

Figura 2.7. Presenta un esquema multidimensional los indicadores, que se han realizado en los
Juzgados Civiles de Hermosillo donde se toma en cuenta las demandas, radicaciones, y sentencias
que se ingresan en un lapso de tiempo dado (mensual). Por ejemplo, tenemos la cantidad de 250

Demandas Ingresadas en el Juzgado 1° Civil de Hermosillo en el mes de Febrero de 2014.

De esta forma el modelo multidimensional aporta a las empresas la obtencion de
la informacion oportuna de una manera organizada que proporcionan el apoyo en la

toma de las mejores decisiones en consultas mediante reportes, graficas, etc.
2.2.5.2.1. Manipulacién del Modelo Multidimensional.

Segun Hernandez et. al. (2008) define que para utilizar adecuadamente el modelo
multidimensional se debe utilizar los operadores donde nos muestre la informacién
de diferentes vistas que le proporcione a la organizacién lo mas importante mediante

el cual se pueda apoyar en la toma de las decisiones.

En su investigacion determina que los operadores OLAP o de analisis de datos u
operadores para negocios inteligentes mas importantes asociados al modelo
multidimensional o Cubo en la obtencién de informacién mediante consultas en

informes que proporcionan informacion relevante para las organizaciones son:
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1. Drill: Se trata de disgregar los datos (mayor nivel de detalle o desglose,
menos sumarizacion) siguiendo el camino de una o mas dimensiones.

2. Roll: Se trata de agregar los datos (menor nivel de detalle o desglose, mas
sumarizacion o consolidacion) siguiendo el camino de una o mas
dimensiones.

Slice & Dice: Se seleccionan y se proyectan datos.

Pivot: Se reorientan las dimensiones.

Por lo tanto para utilizar los operadores anteriormente mencionados es definir
una consulta, depende del sistema o la manera en que estan organizados los datos
para representarlos de tal forma que obtengamos la informacién que realmente se
necesita para obtener el reporte que nos aporte la situacion real de la organizacién
(Hernandez et al., 2008).

2.2.5.2.2 Implementacién del Modelo Multidimensional.

Los datos operacionales constituyen la fuente principal de un sistema de
informacion decisional. Los sistemas multidimensionales se apoyan completamente
sobre la tecnologia OLAP (Proceso analitico de los datos en linea por sus siglas en
ingles O-line Analitic Procesing), disefiada para responder a las necesidades de

analisis de aplicaciones de administracion de la informacion de las empresas.

Segun Vega et al. (2008) en su investigacion aportan caracteristicas de los
servidores OLAP:

v Lograr rapidez de respuesta: entregar la informacion a los usuarios finales en el

menor tiempo posible, de 0 a 5 segundos.

v' Posibilitar el analisis: Ofrecer analisis numérico y estadistico de los datos, con
valores agregados. Esto permite analizar tendencias, causas, detectar variables
de interés y descender hasta los niveles mas bajos de la informacion, lo que se
complementa con la ayuda de los motores de reportes y graficos que se incluyen.

También incluye vistas personalizadas.
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v' Compartir Datos: Incluye los mecanismos de seguridad necesarios para compartir

la informacién entre los usuarios que se definan.

v’ Basado en un Estructura Multidimensional: Haciendo sencilla la selecciéon vy

navegacion de los datos.

v' Recuperacion de Informacion: Acceso a los datos y recuperacion de informacion

valiosa (solo lectura) para las diferentes aplicaciones clientes.

Ademas realizan las definiciones de los diferentes tipos de Servidores entre los

que se encuentran

2.2.5.2.3Sistema MOLAP (Procesamiento analitico multidimensional en

linea).

En un sistema MOLAP los datos se encuentran almacenados en archivos con
estructura multidimensional, los cuales reservan espacio para todas las
combinaciones de todos los posibles valores de todas las dimensiones de cada una
de las variables, incluyendo los valores de dimension que representan acumulados.
MOLAP consigue consultas muy rapidas a coste de mayores necesidades de
almacenamiento, y retardos en las modificaciones vy largos procesos de carga y

calculo de acumulados.

MOLAPes la forma clasica de OLAP. Se construye el almacén de datos
directamente sobre estructuras matriciales multidimensionales. Se almacenan las
agregaciones y una copia de los datos bases. Una vez realizada la carga, el motor de
MOLAP se encarga de brindar la informacion detallada y agregada. Solo se requiere
la participacién del servidor de bases de datos cuando se vuelvan a procesar los
datos (Vega et al. ,2008).

MOLAP (Proceso analitico de los datos en linea Multidimensional): fisicamente, el
almacén de datos o negocio inteligente se construye sobre estructuras basadas en

matrices multidimensionales.



Fundamentos Conceptuales y Marco Teorico

Ventajas: es la especializacion entre la correspondencia del nivel fisico con el

l6gico que lo hace mas eficiente en la optimizacién de consultas.

La figura 2.7 muestra una arquitectura para los sistemas MOLAP.

S
N— il
>
Servidor MOLAP il g
Base de datos = ]
multidimensional .
{hypercubo) Cliente OLAP

Fig. 2.7. Arquitectura MOLAP basado en Hernandez Orallo(2002)

2.2.5.2.4 Sistema ROLAP (Relacional OLAP)

Se construye el almacén de datos directamente sobre un gestor de base de datos
relacional, todas las tablas (hechos y dimensiones) son almacenadas en tablas
relacionales. En ROLAP los procesos de carga son rapidos (ya que no se requiere

agregacion), y sin embargo, las consultas pueden ser muy lentas.

El sistema ROLAP utiliza una arquitectura de tres niveles. La base de datos
relacional maneja los requerimientos de almacenamiento de datos, y el motor
ROLAP proporciona la funcionalidad analitica. El nivel de aplicacion es el motor
ejecuta las consultas multidimensionales de los usuarios. El motor ROLAP se integra
con niveles de presentacion, a través de los cuales los usuarios realizan los analisis
de los datos(Vega et al. ,2008).

Por su parte Hernandez et at (2008) se bas6 en diferentes tipos de esquemas
fisicos para la implementacion de los sistemas de almacenes de bases de datos o
negocios inteligentes con el propdsito de obtener la eficiencia deseada al manipular

los datos que se encuentran almacenados en ellos.
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ROLAP (Proceso analitico de los datos en linea Relacional): fisicamente, el
almacén de datos o negocio inteligente se construye sobre una base de datos
relacional. Ventajas: Utiliza directamente sistemas de gestion de bases de datos
genéricos y herramientas asociadas como el SQL (Lenguaje estructurado de

consultas), y tiene un costo menor en su utilizacion.

Asimismo realiza una comparacion entre las ventajas de cada uno de los
servidores donde define que la utilizacion de ellos va depender de la informacion que
se maneja y las necesidades que se pretendan cubrir para que las organizaciones se
mantengan dentro de las metas y objetivos previamente planteados para lograr asi la

posicién dentro del mercado (Hernandez et al., 2008).

La figura 2.8 muestra una arquitectura para el servidor ROLAP.

; >
Senvidor ROLAP U il 1
Base de datos Vista Cliente OLAP
relacional multidimensional

Fig. 2.8 Arquitectura ROLAP basada en Hernandez Orallo (2002).

2.2.5.2.5. HOLAP (Hibrido OLAP)

El modelo Holap utiliza tablas relacionales para almacenar la informacion base y
estructuras multidimensionales para las agregaciones, o sea, es una combinacion de

los dos anteriores.
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Asimismo realizan una comparacion entre los diferentes tipos de servidores donde
se implementa el modelo multidimensional donde nos definen que cada uno de ellos

tiene beneficios en dependencia del problema en que se aplique.

En la figura 2.9, mostramos una arquitectura utilizando los tipos de servidores
ROLAP y MOLAP para el almacenamiento de datos. El cual se ve la combinacién de

los dos modelos con el propésito de realizar mejor las tareas a desarrollar-

L E—
—»>
o

Servidor .5@;
p MOLAP 4

Base de datos
multidimensional
{hypercubo) > .I___II_F
Base de datos !
relacional. Vista Cliente OLAP
multidimensional

Fig. 2.9.Arquitectura HOLAP basado en Hernandez Orallo(2002)

2.2.6. Tipos de herramientas de los negocios inteligentes
En la actualidad la utilizacidn de las herramientas de negocios inteligentes ha ido
en aumento dentro de las organizaciones, al buscar alternativas en la tecnologia que
estén a la vanguardia, pero sobre todo porque proveen soluciones en la toma de
decisiones a nivel gerencial al transformar y obtener la informacién en el momento
justo y de una manera adecuada que hoy en dia es algo clave para cualquier

empresa al lograr los beneficios tangibles.

Asimismo los negocios inteligentes se pueden obtener reporte empresarial, Cubos
de analisis, Vistas Ad Hoc Consultas y analisis. Herramientas OLAP relacionales
son usadas para permitir a los expertos visualizar la base de datos y ver cualquier

respuesta y convertirla en informaciéon transaccional de bajo nivel. La mineria de
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datos y analisis estadisticos usados para desempefiar modelado predictivo o para

descubrir la relacién causa efecto entre dos métricas.

2.2.7. Los principales software para Inteligencia de Negocios

Microsoft SQL Server Bl. Business Intelligence es un conjunto de conceptos,
meétodos, y tecnologias disefiadas para convertir los datos de una organizacién en
informacion util y, eventualmente, conocimiento. Con esta tecnologia, cada miembro
de la organizacién puede, en tiempo real, realizar analisis que se ajusten a sus
necesidades para decidir lineas de actuacion en funcién de los datos anteriores, o
pronosticar de forma precisa resultados futuros. Microsoft SQL Server incorpora un
modulo dedicado a Business Intelligence basado en tecnologias de almacenes de

datos (Data Warehouse), cubos e informes

Business Objects: Ofrece a los usuarios el acceso constante y de manera sencilla
y clara a los datos relevantes, para facilitar el analisis de la informaciéon que ha sido
almacenada, y el posterior desarrollo de distintos informes para mejorar los procesos

globales de la empresa.

Cognos: Este brinda un sistema efectivo para llevar a cabo evaluaciones correctas
de la informacion y una posterior toma de decisiones adecuada. Cabe destacar que
cuenta con una herramienta especial, que ha sido desarrollada para permitir la
realizacion de modelos, prondsticos y simulaciones de negocios, con el fin de ofrecer

la posibilidad de planificar el futuro de las operaciones.

Microstrategy: Es otra de las herramientas mas difundidas, cuya caracteristica
fundamental reside en que provee de las soluciones necesarias a los clientes de
cualquier tipo de empresa o sector funcional de las mismas, con el objetivo de
brindar un marco de ayuda que les permitira acceder a un mayor conocimiento de la

informacion que esta siendo manejada por la empresa.
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Oracle Bl Al igual que las diversas aplicaciones de su tipo, ofrece la posibilidad de
tener acceso a la informacién, compartir esos datos con los diversos sectores de la
compainia, y permitir el analisis de dicha informacioén para llevar a cabo la toma de
decisiones correctas, que estaran basadas en datos obtenidos de manera sencilla y

rapida.

2.2.8. Beneficios de las herramientas de Negocios inteligentes
1. Disponer de la capacidad de extraer, depurar, consolidar, sintetizar y presentar

datos-informacién-conocimiento de forma automatizada.

2. Poner a disposicion de los usuarios que la necesiten la informacion necesaria
para el analisis y la toma de decisiones: agil, flexible y fiable, en el formato adecuado
a cada uno. La informacién se obtiene sin dependencias de otros departamentos,
con posibilidad de navegaciéon OLAP por los propios usuarios, que permite
profundizar en el analisis de forma interactiva en base a cualquiera de las

dimensiones disponibles.

3. Homogeneidad en la utilizacion de la informacién (interna y externa): utilizaciéon

de la misma informacion al medir las mismas cosas.

Por tanto las ventajas de utilizar las herramientas de Negocios Inteligentes en las
empresas se da en el aprovechamiento de los activos de informaciéon como ventaja
competitiva. Permite monitorear los resultados del cambio - tanto positivos como
negativos. Facilita la adquisicion de informacion relevante y critica de la misma
.Mejora la aplicacion de los datos al convertir estos en conocimiento de nuestro

entorno.Pero a su vez la desventaja mas notable es el precio de las mismas.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Modelo de la investigacion

En la realizacidon de una investigacion es importante definir el método que se
tomara como base para llevarla a cabo, en los cuales destacan los disenos
experimentales propios de la investigacion cuantitativa, mientras los no
experimentales se aplican en ambos enfoques (cualitativo o cuantitativo) (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010). De este modo, existen dos disefios de investigacion
principal, los experimentales o del laboratorio y los no experimentales que se basan

en la temporalizacién de la investigacion.

El presente estudio se basara en una investigacion cientifica donde se utilizara el
método cuantitativo definiéndolo “como un proceso secuencial y probatorio, en
donde cada etapa precede a la siguiente, por lo que no se pueden eludir pasos, su
caracteristica principal es que es riguroso aunque se puede redefinir alguna fase, al

medir los resultados”. Hernandez et.al. (2010)

3.2 Método de investigacion

La metodologia a seguir en esta investigaciéon desarrollada en el Centro de
Informacién y Estadistica del Poder Judicial del Estado de Sonora, mediante la cual
se describen los pasos a seguir para poder alcanzar el objetivo de dicho proyecto “
analizar el proceso administrativo en el Centro de Informacién Estadistica y la
utilizacién de la herramienta de negocios inteligentes con el fin de eficientar la toma
de decisiones en el Poder Judicial del Estado de Sonora” , asimismo los resultados
contribuyan en la obtencion de las mejores estrategias a la institucion

gubernamental.

A continuacion se muestra en la figura 3.1 el modelo a seguir en la investigacion

en el Centro de Informacién y Estadistica del Poder Judicial del Estado de Sonora.
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Figura 3.1 Modelo de la investigacion

6. Medir
resultados

~ 2. Revision y

clasificacion de
literatura

5. Proponer la
Estrategia - ‘

Fuente Elaboracién propia. Basado en el Método Cuantitativo de Hernandez Sampiere et.al. 2010

1. Planteamiento del problema: Se describe la problematica que se ha
presentado en los ultimos afos en el departamento del Centro de Informacion
y Estadistica del Poder Judicial del Estado de Sonora, donde se han suscitado
algunos inconvenientes en la concentracion de los datos importantes de los
Juzgados Civiles relacionados con la captura de los sistemas; es por ello que
se decidié realizar la investigacion en dos lineas conocer los procesos

administrativos y la utilizacion de negocios inteligentes.

2. Revision y clasificacion de literatura: Se buscan y revisan libros, tesis,
articulos en revistas de diversos autores relacionados con el tema a investigar
y posteriormente se clasifica la informacién mas importante en la realizacién

del Marco Tedrico.
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3. Recopilar, Analizar y Procesar Informacion: En este paso se recopila toda la
informacion necesaria del Centro de Informacién y Estadistica en base a las
actividades que realiza el personal que laboran en la institucion, asi como
también el analisis a las bases de datos de los juzgados Civiles almacenadas
en el sistema Libro de Gobierno, con el propdsito de tener un amplio
conocimiento de los procesos que se hacen en el departamento Centro de

Informacién y Estadistica.

4. Elaborar la estrategia mas adecuada: Una vez que se tiene la informacion
analizada y procesada, se propone utilizar la herramienta de negocios
inteligentes. Para integrar la informaciéon en las bases de datos de los
Juzgados Civiles, asi como también la herramienta estratégica FODA, la cual
sera por medio de 2 encuestas, 1) Evaluacion para el andlisis interno y externo
(AIE) a los empleados que laboran en el Centro de Informacién y Estadistica;
2) Evaluacién del proceso administrativo (PA) dirigido a las oficiales de partes
de los Juzgados Civiles asi como al personal del Centro de Informacién y

Estadistica.

Para la obtencion de la informacion y la realizacion de la herramienta FODA
se seqguiran los siguientes pasos:

a) Recoleccion de la informacion para identificar los criterios en el analisis: Se
realizaran entrevistas al personal del Poder Judicial del area del Centro de
Informacién y Estadistica, con el fin de analizar las actividades que se
realizan para identificar los posibles criterios que nos permitan identificar
las fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas.

b) Determinacion de las condiciones reales de actuacion en relacion a las
variables internas y externas del analisis mediante la matriz de situacion
Interna (EFI) y matriz de situacion externa (EFE): Una vez que se tenga la
informacion se procedera a realizar las matrices EFl, EFE. En estas

matrices se empezara a enumerar las variables que se utilizan en la
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herramienta FODA mediante los factores externos y los factores internos
del Centro de Informacién y Estadistica.

c) Asignacion de una ponderacion segun la prioridad para cada uno de los
factores externos y los internos: Una vez que se tiene la lista de las
variables de los factores externos e internos del departamento se ponderan
en base a la prioridad de una manera jerarquica de mayor a menor
relevancia, dependiendo del numero de preguntas de cada seccidn
.Palacios (2012).

d) Anadlisis de los resultados: Cuando ya se tenga la lista de las variables
analizadas y depuradas, se mostraran los resultados y asi se podran
definir las posibles estrategias o mejoras que se tienen que llevar a cabo a

través del proceso administrativo.

5. Proponer la Estrategia: En este paso se propone la utilizacion de negocios
inteligentes. Esta estrategia pretende generar informes mediante gréficas,
reportes de temas especificos que ayuden en la toma de decisiones del Poder
Judicial del Estado de Sonora. La estrategia FODA determinara las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas que se presentan al realizar los
procesos administrativos, permitiendo mejorarlos alineandolos con la mision,

vision, objetivos estratégicos.

6. Medir Resultados: Una vez que se dé la implantacion de las estrategias
propuestas, la medicion sera a través de indicadores que nos proporcionen
informacion de la satisfaccion de las estrategias o si se debera tomar algunas
alternativas que mejoren dicha estrategia o en el peor de los casos no

continuar con ella.

Para esta investigacibn se propondra una metodologia de los procesos

administrativos que se llevan a cabo, asi como el modelo de inteligencia de negocios
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que proporcionen datos validados que sean favorables en la toma de decisiones de

la organizacion.
3.3. Tipos de Investigacion

Existen varios meétodos para llevar a cabo una investigacion los cuales las
principales son los de tipo: exploratorio, correlacional, descriptivo y explicativo.
Hernandez Sampieri et. al. (2010).

En el desarrollo de este estudio se contempla la aplicacién de la investigacion de
tipo transeccional dado que recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico para la solucion de las necesidades que se presenten, ademas se utilizara una
mezcla de la investigacion descriptiva y explicativa en relacion al proceso
administrativo como la herramienta de negocios inteligentes, al requerirse una
descripcion detallada de todos los procesos para poder obtener la informacién veraz,
oportuna que se requieren para la estructuracion de los modelos metodolégicos, de
inteligencia de negocios asi como las estrategias de administracién para organizar la
informacion de tal manera que aporten beneficios en la empresa gubernamental.
Hernandez et.al (2010).

3.4. Situacion actual del Modelo de Administraciéon
En lo que se refiere al Centro de Informacion Estadistica sus procesos
administrativos estan regidos en base a la Ley Organica del Poder Judicial del
Estado de Sonora (1996), donde esta estipulado:

Misién de la dependencia: Administrar justicia de manera pronta, completa e
imparcial, para garantizar el estado de derecho, a través de la ejecucion de
procedimientos idéneos que consignen las leyes aplicables; para satisfacer las
necesidades de justicia de todas las personas fisicas y morales, que se
relacionen en conflictos de orden civil, procesos penales y de justicia para

adolescentes, del fuero comun en el estado de Sonora.
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Vision de la dependencia: Un tribunal que administra e imparte justicia

conforme a los instrumentos legales instituidos para la solucién de conflictos;

comprometido con la excelencia y la mejora continua, que cuenta con personal

jurisdiccional y administrativo profesional y capacitado; y que administra

eficientemente sus recursos, para garantizar la seguridad juridica, armonia y

paz social de la sociedad sonorense.

Objetivo estratégico: Contribuir a la planeacion del desarrollo del poder

judicial a través de la operacién y actualizacién de un sistema de informacion

para el control y evaluacion de las noticias estadisticas que genere

informacion confiable y oportuna.

Asimismo sus principales funciones que describen a continuacion:

VI

Disenar los mecanismos idoneos para recabar y concentrar
las noticias estadisticas que reflejen el desarrollo operativo
de la funcion jurisdiccional en el estado;

Recabar y procesar la informacién contenida en las noticias
estadisticas que se refiere la fraccion anterior;

Analizar la informacion disponible, canalizando a las areas
correspondientes los reportes estadisticos relativos;

Proponer estrategias especificas, para el mejoramiento
permanente de los mecanismos de captacion vy
procesamiento de las noticias estadisticas;

Presentar al pleno del consejo del poder judicial, por
conducto de su presidente, dentro del mes de enero,
un informe que contenga los datos estadisticos
recabados en el afno que precedid, conforme al disefio de
lineamientos que permitan evaluar, con toda claridad, el
desempefio de la funcion jurisdiccional; y

Las demas que le confieran el pleno del consejo del poder

judicial.
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El Centro de Informacion y Estadistica se rige por el plan operativo anual de la
cuenta publica del Estado de Sonora, para la realizacién de sus metas u objetivos,
donde se debe cumplir en su totalidad, por lo tanto es de gran relevancia para el

mismo contar con una buena organizacion de todos sus recursos.

Para ello, se deben realizar distintos procesos en la concentracién de la
informacion de los distintos juzgados tanto del Ramo Penal o Civil, para obtener las
estadisticas correspondientes (Anuarios Estadisticas, Incidencia Delictiva,

Estadisticas Mensuales, etc.).

Actualmente se presentan problemas como el retraso de la entrega de informes, o
no se tiene completa toda informacion de los Juzgados Civiles porque no los envian
en los primeros 5 dias de cada mes, es por esto que se tienen que analizar de una
manera exhaustiva para solucionarlo mediante estrategias que aporten el
mejoramiento de los mismos, con el fin de cumplir con las metas que se plantean a

corto, mediano y largo plazo.

3.4.1. Seleccién de la muestra.
Para definir la poblacion a la cual se dirigira la realizacién de este estudio, se tomé
en cuenta el perfil del puesto de oficial de partes comun de los Juzgados Civiles del
Poder Judicial en el Estado de Sonora, asi como también al personal que labora en

el area del Centro de Informacion y Estadistica.

De esta forma se garantiza que la investigacion se lleve a cabo en un entorno
adecuado para recabar la informacion de la manera en que se lleva el proceso
administrativo en las dos areas correspondientes con el propdsito de enriquecer

dicho estudio.
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En la entidad existen 35 Juzgados Civiles que representa el 100% de la poblacién
del estudio mismo que seran tomados para analizarlos. Por otra parte al personal

que labora en el Centro de Informacion y Estadistica.

3.4.2. Instrumento de Medicién del Proceso Administrativo.

Con la finalidad de conocer mas acerca del proceso administrativo del Centro de
Informacién y Estadistica se utilizara la herramienta estratégica F.O.D.A. el cual nos
aportara un analisis exhaustivo de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,

Amenazas.

Con el propésito de la deteccion oportuna de los posibles problemas que se
puedan presentar en el departamento Centro de Informacion y Estadistica, asi poder
realizar propuestas y mejoras continuas que contribuyan en la toma de decisiones de

la organizacion.

Para esto se aplicaran una encuesta de evaluacion del analisis interno y externo
(AIE) a los 8 empleados que laboran en el Centro de Informacion y Estadistica el cual
es el 100% de la muestra total, que consta de 44 preguntas que se dividen en siete
secciones y existen cinco opciones de respuesta que van desde el 1 al 5, que se

definen:

5 Es totalmente de acuerdo, 4 Es de acuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo,

2. Poco de acuerdo, 1 nada de acuerdo.

La encuesta busca determinar las debilidades y fortalezas de los empleados que
laboran en dicho departamento. A continuacion se muestra en la Tabla 1 las

secciones en que se divide dicha encuesta. Ver Anexo 1
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Tabla 1. Secciones de la encuesta Clima Organizacional

Respecto a la empresa (5 preguntas) Respecto a los Objetivos (5 preguntas)

Respecto al proyecto de mejora de la empresa (2 | Respecto a los recursos (4 preguntas)

preguntas)

Respecto a los a los superiores (11 preguntas) Respecto a los estructura organizacional (5

preguntas)

Respecto al puesto de trabajo (12 preguntas)

Fuente Elaboracion Propia.

Por otra parte para realizar el estudio del Proceso Administrativo se aplicara una
encuesta compuesto de 40 preguntas dividida en 4 secciones principales del
proceso administrativo: Planificacion con un total de 10 preguntas, Organizacién que
consta de 10 preguntas, Direccién con 6 preguntas y por ultimo la seccion de Control
con un total de 9 preguntas; las cuales se califican con una escala de Likert que van

de 1 a 5y se definen:

5 Es totalmente de acuerdo, 4 Es de acuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo,

2. Poco de acuerdo, 1 nada de acuerdo.

Dicha encuesta se aplicara a las 35 oficiales de partes de los Juzgado Civiles del
Estado de Sonora, asi como también a los 8 empleados del Centro de Informacion y
Estadisticas ambas muestras del 100%, para las oficiales de partes de los Juzgados
Hermosillo y el personal del Centro de Informacion y Estadistica se aplicara
personalmente. A su vez para el resto de los Juzgados Civiles del Estado de Sonora,
se enviara a su correo institucional mediante el office 365, para su realizacion ya sea
llenada a mano o en computadora, y regresarla por mensajeria o escaneada por

correo institucional de igual manera. Ver Anexo 2.
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De esta forma mediante la aplicacion de dicha encuesta nos aportara la
informacion relevante de la manera en que llevan a cabo el proceso administrativo
en dichas areas de la institucion, objeto de dicho caso de estudio. Asimismo Munch

(2008) define las etapas del proceso administrativo en la siguiente tabla:

Tabla 2. Etapas del Proceso Administrativo

La determinacion del rumbo hacia el que se dirige la organizacion y los resultados
que se pretende obtener mediante el analisis del entorno y la definicion de
estrategias para minimizar los riesgos tendientes a lograr la misién y vision

organizacional con una mayor probabilidad de éxito

El disefio y determinacién de las estructuras, procesos, sistemas, métodos y

procedimientos tendientes a la simplificacion y optimizacion del trabajo

La ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la
guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion, comunicacion y el

ejercicio del liderazgo

La etapa donde se establecen los estandares para medir los resultados obtenidos
con el fin de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente el

desempefo de la empresa.

Fuente Elaboracién Propia. Basado en Minch (2008)

3.4.3. Analisis para la medicién del proceso administrativo.

Hoy en dia el proceso administrativo es una herramienta trascendental para las
instituciones al apoyar al directivo en la planificacion de metas, objetivos, asi como
organizar de una manera eficiente las funciones a desempenar por sus empleados
sin dejar de lado sus habilidades, comunicacion, motivacion, para después dirigirlas
en un fin comun, en la direccidn correcta, y con el control para determinar si deben
realizarse algunas mejoras a las estrategias con el fin de poder lograrlas, basandose

en las fases principales: Planeacién, Organizacion, Direccion y Control.
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Mianch (2008) define el proceso administrativo como “el conjunto de fases o
etapas a través las cuales se efectua la administracién, misma que se interrelaciona
y forma el proceso integral’; de esta manera el proceso administrativo, se puede
decir que sirve en el analisis de la informacion con la que se cuenta de la institucion
en todos los niveles, verificar si se ha logrado lo que se planted de un inicio 0 en su
defecto corregir posibles errores que se puedan presentar o que pongan el riesgo el

cumplimiento de los objetivos.

Asimismo el contar con un buen proceso administrativo dependera del
conocimiento que se tenga acerca de las actividades que se realizan, asi como de

las habilidades de generar planes que aporten beneficios a las instituciones.

Para ello es importante hacer un diagndstico de los factores internos (fortalezas,
debilidades) y externo (oportunidades, amenazas) de la institucion con el fin de
conocer la situacién actual con el propdsito de utilizar la mejor estrategia para lograr

mantenerse en el mercado de manera competitiva.

Por otra parte la competitividad la define como la “capacidad de incrementar el
nivel de vida de los habitantes, de generar incrementos sostenidos en productividad,
de insertarse exitosamente en los mercados internacionales, entre otros (Padilla,
2006).

En el poder Judicial del Estado de Sonora la competitividad se basa
principalmente en ser el lider a nivel nacional en la imparticion de justicia, asi como
también el ofrecer a la poblacidbn acceso a la informacibn de una manera
transparente y oportuna que genera el departamento del Centro de Informacién y

estadistica.

Para estudiar la importancia del proceso administrativo se analizaran por medio de

dos etapas: 1. Andlisis interno y externo y 2. Analisis del proceso administrativo, con
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los cuales nos proporcionara una vision mas amplia de la situacion en la que se

encuentra la institucion.

3.4.3.1. Evaluacion del analisis interno y externo
El indicador para la evaluacion del analisis interno y externo (AIE) nos ayudara
en la deteccidén de fortalezas y debilidades, aspectos internos de la institucién, asi
como el entorno externo para detectar las amenazas y oportunidades que se pueden
presentar en el departamento, con el propdsito de realizar propuestas y mejoras

continuas que contribuyan en la toma de decisiones de una forma competitiva.

El indicador AIE se conforma de siete subindices, lo cual corresponde a las siete
secciones de estudio en la que se divide la encuesta correspondiente para dicho
indicador.

Doénde:

RE;: Evalua la satisfaccion del empleado dentro de la institucién

RE, Evalla la satisfaccion del empleado en relacién de las funciones a desempefar con los
objetivos de la organizacion.

RE;: Evalua la satisfaccion en la realizacion de proyectos de mejora para la institucion

RE,: Evalua la satisfaccién del empleado en el area de trabajo asignado en la institucion

RE;: Evalua la satisfaccion del empleado en relaciéon con sus compafieros de la institucion

RE;: Evalua la satisfaccion del empleado en relacion al puesto que desempefia en la institucion.

RE;: Evalua la satisfaccion del empleado respecto a la estructura organizacional de la institucion.

Una vez obtenido el valor de cada uno de los subindices se procede a calcular el
indicador para la evaluacion del “analisis interno y externo “, mediante la sumatoria

de cada uno de ellos quedando de la siguiente manera la férmula 1:

(1) AIE = RE,+RE *+RE;+RE ,+RE;+RE:+RE;

A continuacién se muestra tabla general donde se describe el indicador para la

evaluacion del analisis interno y externo.
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Tabla 3. Indicador para la evaluacién del analisis interno y externo

INDICADOR: ANALISIS INTERNO Y EXTERNO

Indicador Definicion Subindices

RE;. Respecto a la Empresa

Estrategia para lograr un RE,. Respecto a los Objetivos
equilibrio o ajuste entre la
Evaluacion Analisis Interno capacidad interna (fortalezas, RE,. Respecto al proyecto de
y Externo debilidades) y su situacion mejora de la empresa
externa (oportunidades y
AIE o RE.. Respecto a los recursos
amenazas) de una institucion.
Thompson(1998)

RE:;. Respecto a los
Superiores

REs. Respecto a mi puesto de
trabajo

RE;. Respecto a la Estructura

Organizacional

Fuente: Elaboracién Propia

Por su parte en la realizacion del calculo para cada subindice se procede a darle
una ponderacion, tal ponderacion se denomina como (B) que significa las secciones
(x) de la encuesta basada en la importancia de los reactivos (n) que lo conforman,
en este caso se determind para los subindice RE;, REs, RE; una ponderacién de
0.20 por ser secciones que muestran la relacion entre empresa, superiores en
relacion a sus empleados y contar con mayor importancia y el resto de los
subindices de 0.10, por ser secciones con menor importancia pero no por ello dejan
de ser de apoyo para la obtencién de los resultados, asi con la suma de todas las

secciones nos dan el resultado de 1.00.
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Después se procede a evaluar cada uno de los reactivos de una forma
independiente en relacion con los valores basados en la escala de Likert que se
toman los valores de 1 a 5, siendo el valor 1 nada de acuerdo y el valor 5 totalmente
de acuerdo, y el resultado de estos valores se multiplica por la ponderacion dada a

cada seccidn con el fin de obtener los rangos correspondientes.

Quedando la férmula 2 para cada subindice:
(2) RE,.-Z RE,*

Dénde:

X = Sumatoria

RE: Subindice del indicador

x: Numero de secciones en que se compone el subindice
n: Numero de reactivos que conforman cada subindice

B.Ponderacion del subindice

A continuacién se muestra la tabla especificando cada uno de los subindices para

obtener el indicador AlE:

Tabla 4. Subindices para calcular el indicador AIE

Unidad

Indicador Definicion [0 [} Valores Formula

Medida

RE;: Mide la % de 1. Nada de acuerdo RE.= 2RE.*
B

las

Respecto a la satisfaccion

Empresa del preguntas 2. Poco de acuerdo. 30a40 | donde: nesel
trabajador | Valores de : Totalmente ndmero de
dentro de la 1a5 Satisfecho preguntas de
institucion RE,. Besla
3. Ni de acuerdo ni en 20a 29 | ponderacion de
desacuerdo : Satisfecho la variable RE,

con un valor de
4. De acuerdo. Menos 0.20 en relacién

de 20:No | o) indicador AIE
se

en base a 1.00.
encuentra

Satisfecho
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RE;:
Respecto a los
objetivos

RE;:
Respecto al
proyecto de
mejora en la

empresa

RE,:

Respecto a los

recursos

5. Totalmente de acuerdo.

Mide la % de 1. Nada de acuerdo RE,= XRE,*
satisfaccion las B
enrelacién | preguntas 2. Poco de acuerdo. 30240 | donde: nesel

de los Valores de : Totalmente ndmero de
objetivos 1a5 Satisfecho preguntas de
con el RE.. B
puesto que 3. Ni de acuerdo ni en 20a 29 esla
desempeiia desacuerdo : Satisfecho ponderacién de
en la la variable RE,
institucion 4. Daacuerdo. Menos con un valor de
de 20: No 0.10 en relacion
se del indicador AIE
BUENETLE en base a 1.00.
Satisfecho
5. Totalmente de acuerdo.

Mide la % de 1. Nada de acuerdo RE.= >RE,*
satisfaccion las B

del preguntas 2. Poco de acuerdo. 7a8: donde: nes el

trabajador | Valores de Totalmente ndmero de
en relacion 1a5 Satisfecho preguntas de
con los RE.. B
proyecto de 3. Ni de acuerdo ni en 5a 6: esla
mejoras desacuerdo Satisfecho ponderacién de
dentro de la la variable RE;
institucion 4. De acuerdo. Menos con un valor de
de 5: No se 0.10 en relacion
encuentra | ye| indicador AIE
Satisfecho en base a 1.00.
5. Totalmente de acuerdo.
Mide la % de 1. Nada de acuerdo RE= 2RE,*
satisfaccion las B
del preguntas 2. Poco de acuerdo. 12 a 16: donde: nes el
trabajador | Valores de Totalmente ndmero de
en relacion 1a5 Satisfecho preguntas de
con los RE.. B
recursos 3. Ni de acuerdo ni en 7a 11: esla
disponibles desacuerdo Satisfecho ponderacién de
dentro de la la variable RE,
4. De acuerdo. Menos

institucion

con un valor de
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RE::
Respecto a los

superiores

RE;:

Respecto a mi

puesto de

LEETT)

RE::
Respecto a la
estructura

organizacional.

de 7:Nose | 0.10en relacién
encuentra del indicador AIE
Satisfecho en base a 1.00.
5. Totalmente de acuerdo.
Mide la % de 1. Nada de acuerdo RE;= XRE,*
satisfaccion las B
del preguntas 2. Poco de acuerdo. 70 a 88 donde: nesel
trabajador | Valores de : Totalmente ndmero de
en relacién 1a5 Satisfecho preguntas de
alos RE.. B
superiores 3. Ni de acuerdo ni en 50 a 69 esla
dentro de la desacuerdo : Satisfecho | ponderacion de
institucion la variable REs
4. De acuerdo. Menos & U vElsT 68
de 50: No 0.20 en relacion
se del indicador AIE
BN en base a 1.00
Satisfecho
5. Totalmente de acuerdo.
Mide la % de 1. Nada de acuerdo RE= 2RE,*
satisfaccion las B
del preguntas 2. Poco de acuerdo. 65 a 96 donde: nesel
trabajador | Valores de : Totalmente ndmero de
en el puesto 1a5 Satisfecho preguntas de
que REs. B
desempeiia 3. Ni de acuerdo ni en 35a 64 esla
enla desacuerdo : Satisfecho ponderacién de
institucion la variable RE;
4. De acuerdo. Menos & U Vel G
de 35:No 0.20 en relacion
se del indicador AIE
L en base a 1.00
Satisfecho
5. Totalmente de acuerdo.
Mide la % de 1. Nada de acuerdo RE;= 2RE,*
satisfaccion las B
del preguntas 2. Poco de acuerdo. 14 a 20 donde: nesel
trabajador | Valores de : Totalmente ndmero de
en relacion 1a5 Satisfecho preguntas de
ala RE,. B
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estructura 3. Ni de acuerdo ni en 6a13: esla
dentro de la desacuerdo Satisfecho ponderacion de
institucion la variable RE;
4. De acuerdo. Menos con un valor de

de 6:Nose | 0.10 en relacién
encuentra del indicador AIE

Satisfecho en base a 1.00..

5. Totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracion Propia. Basado en la metodologia de encuesta. Palacios (2002).

Lo anterior se tom6 en base a los estudios realizados en la utilizacion de la
metodologia de encuestas en base a las estrategias de ponderacion con el
propésito de encontrar la satisfaccion de los usuarios. En donde se define el
indicador con sus valores, la manera de calcular la ponderacion de las unidades de

medida, asi como los valores para los resultados de las encuestas (Palacios, 2002).

3.4.3.2. Evaluacion del Proceso Administrativo
Por otra parte el indicador para la evaluacion del Proceso Administrativo con la
nomenclatura PA nos ayuda en el diagnostico dentro de la institucién en las etapas
principales del proceso administrativo, es decir; planeacion, organizacion, direccion y
control. El indicador PA se conforma de cuatro subindices, lo cual corresponde a las
cuatro secciones en la que se divide la encuesta correspondiente para dicho

indicador.

Dénde:

PA;: Evalla la satisfaccion en la forma en que se planean las actividades a realizar en
la Institucion

PA ,. Evalua la satisfaccion del empleado en relacion con la estructura organizacional.

PA ;: Evalua la satisfaccion del manejo del liderazgo dentro de la institucion.

PA.: Evalua la satisfaccion de un buen control de las actividades a realizar en la

Institucion.
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Una vez obtenido el valor de cada uno de los subindices se procede a calcular el
indicador para la evaluacion del “Proceso Administrativo “, mediante la sumatoria de

cada uno de ellos quedando de la siguiente manera la férmula 3:

(3) PA= PA,+PA,+PA;+PA,

A continuacién se muestra tabla general donde se describe el indicador para la

evaluacioén del analisis interno y externo.

Tabla 5. Indicador de la evaluacién del Proceso Administrativo (PA)

INDICADOR: PROCESO ADMINISTRATIVO

Indicador Definicion Secciones

El conjunto de fases o etapas PA1.Planeacion

a través las cuales se efectua la

administraciéon, misma que se PA2. Organizacion
interrelaciona y forma el proceso
integral” Miinch (2008).

PA3. Direccion

Chiavenato (2006) “as PA4. Control

funciones del administrador

Proceso Administrativo

corresponden a los elementos de
la administracion: planeacion,

organizacion, direccién y control”.

Fuente: Elaboracion Propia

Asimismo en la realizacidon del calculo para cada subindice se procede a darle
una ponderacion, tal ponderacion (B) que significa las secciones (x) de la encuesta
basada en la importancia de los reactivos (n) que lo conforman, en este caso se
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determiné para los subindice PA,, PA,, PA;, PA,, una ponderacién de 0.25 , al
considerarse cada una de las etapas del proceso administrativo con la misma

importancia, el cual la suma nos dan el resultado de 1.00.

Después se procede a evaluar cada uno de los reactivos de una forma
independiente en relacion con los valores basados en la escala de Likert que se
toman los valores de 1 a 5, siendo el valor 1 nada de acuerdo y el valor 5 totalmente
de acuerdo, y el resultado de estos valores se multiplica por la ponderacion dada a

cada seccion con el fin de obtener los rangos correspondientes.
Quedando la formula 4 para cada subindice:
(4) PA.ZPA.*B

PA: Subindice del indicador

X = Sumatoria

x: Numero de secciones en que se compone el subindice
n: Numero de reactivos que conforman cada subindice

B.Ponderacion del subindice

A continuacién se muestra la tabla especificando cada uno de los subindices para

obtener el indicador PA:

Tabla 6. Subindices para calcular el indicador PA

Mide el % de 1. Nada de acuerdo PA,=3PA,* 68
grado de las donde: nesel
. ., 2. Poco de acuerdo. 90 a 100: ,
satisfaccion preguntas nimero de
Muy buena
enla Valores y preguntas de PA,.
Planeacion
Planeacion de delas Besla
las actividades 5 cE seiee o 702 69 ponderacién de la
a realizar desacuerdo Buena variable PA; con
dentro de la un valor de 0.25
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S Planeacion .,
institucion en relacion del
z indicador PA
4. De acuerdo. 50-69 Area de indicador £4 en
oportunidad base a 1.00.
5. Totalmente de acuerdo. Menos de 49
Mala
Planeacion
Mide el % de 1. Nada de acuerdo PA,=3PA.* B
grado de las donde: nesel
. . 2. Poco de acuerdo. 90 a 100 : .
satisfaccion preguntas numero de
Muy buena
en laforma Valores preguntas de PA,.
PA2: Organizacion
de organizar delas 8 esla
Organizacion
la estructura 3. Ni de acuerdo ni en 70 a 69 ponderacion de la
de la desacuerdo Buena variable PA, con
institucion ( Organizacion un valor de 0.25
Organigramas, en relacion del
puestos, 4. De acuerdo. 50-69 Area de | indicador PA en
delimitacion oportunidad base a 1.00.
de tareas,
5. Totalmente de acuerdo. Menos de 49
etc.)
Mala
Organizacion
Mide el % de 1. Nada de acuerdo PA,=3PA,* 8
grado de las donde: nesel
. 2. Poco de acuerdo. 90 a 100 : ,
liderazgo que | preguntas ndmero de
Muy buena
se muestra en Valores preguntas de PA.,.
PA3: Direccion
la institucidn delas Besla
Direccion
para 3. Ni de acuerdo ni en 70 a 69: panderacignide la
determinar desacuerdo Buena variable PA, con
hacia el logro Direccién un valor de 0.25
de los en relacion del
objetivos 4. De acuerdo. 50-69 Area de | indicador PA en
planteados. oportunidad base a 1.00.
5. Totalmente de acuerdo. Menos de

49 Mala
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Direccion
Mide el % de 1. Nada de acuerdo PA,=3PA,* 68
grado de las donde: nesel
. L 2. Poco de acuerdo. 90 a 100 : .
satisfaccion preguntas nimero de
Muy buen
en el control Valores preguntas de PA,.
Control
de todas las delas Besla
actividades a R e GG AR ponderacién de la
realizar en desacuerdo Control variable PA4 con
congruencia un valor de 0.25
con las 4. De acuerdo. 50-69 Area de en relacion del
planeadas oportunidad indicador PA en
base a 1.00.
5. Totalmente de acuerdo. Menos de
49 Mal Control

Fuente: Elaboracion Propia. Basado en la metodologia de encuesta. Palacios (2002).

3.5. Situacion actual de base de datos transaccional

Actualmente en el Centro de Informacién Estadistica se cuenta con el Sistema
Libro de Gobierno Civil, donde se capturan los datos relevantes de cada uno de los
35 Juzgados pertenecientes al ramo Civil (Juicios de tipo Civil, Mercantil y Familiar),
y se almacenan en diferentes bases de datos transaccionales pertenecientes a cada
uno de ellos, con los siguientes datos: demandas presentadas donde incluyen las
partes involucradas, sentencias dictadas, terminados por diferentes causas, entre
otras, los cuales son necesarios para la realizacién de las estadisticas que se

realizan en el departamento, (35 bases de datos en total).

A su vez el Poder Judicial en la busqueda de mejorar sus procedimientos en todas
sus areas se encuentra en una etapa de renovacion principalmente en la tecnolégica,
se han cambiado los equipos de cédmputo en la mayoria de los Juzgados del Ramo
Civil, y por dichas actualizaciones se tuvo que realizar una transformacion en el
Sistema Libro de Gobierno Civil en otro lenguaje de programacion y por

consecuencia también en otro sistema manejador de base de datos denominado
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SQL Server 2008, debido a que para almacenar los datos era necesario cambiar en

su totalidad el sistema.

En cuanto al proceso de actualizar la informacion de un sistema cuya base de
datos esta en FoxPro y se emigro a base de datos llamado Manejador de base de
datos SQL Server se presentaron algunos problemas al momento de transportar la
informacion de un sistema a otro, sobre todo en las partes involucradas en el juicio
del ramo civil, por ejemplo en FoxPro se capturaba el nombre completo en un solo
campo y en SQL Server se divide en 3 campos: apellido paterno, apellido materno,
nombre(s). Asimismo se tuvieron que subsanar dichos errores para que los datos

estuvieran correctos y consistentes

Hasta este momento solo se ha logrado que 26 juzgados los cuales son Agua
Prieta, Alamos, Cananea, 1°, 2°, 3°, 4° Civii de Obregén entre otros estan
actualizados en dicho sistema tal como se muestra en la figura 3.3 donde se
observa parte de la informacién almacenada, la cual se encuentra agrupada por tema
, sumando un total de 26 bases de datos y 9 juzgados dentro de los cuales se
encuentran el Juzgado de Caborca, Familiar de Nogales, Civil y Familiar de Navojoa,

Ures entre otros.

Continuan con el sistema anterior, mostrando en la figura 3.4 la gran cantidad de
archivos de la base de datos siendo un total de 1668 archivos. Asi también se
describe la forma del nombre de las bases de datos: los primeros dos digitos el
municipio del Estado de Sonora, los dos digitos siguientes el ramo tal es 01 ramo
civil, 02 ramo familiar y 03 ramo mercantil; asi como los dos ultimos digitos el numero

de juzgados que existan en el municipio.
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Figura 3.3 Informaciéon almacenada de los Juzgados del area Civil en SQL Server 2008. Fuente
Elaboracion Propia
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Figura 3.4. Informacién almacenada de los Juzgados del area Civil en Fox Pro con extension .DBF.

Fuente Elaboracion Propia

Asimismo como ya se ha mencionado anteriormente, las bases de datos en Fox
Pro para tener toda la informacion integrada en una sola base de datos se ejecuta un
programa el cual aproximadamente tarda de 2 a 3 horas en llevarse a cabo dicho
proceso, después se abre en Excel para crear los filtros que cumplan con la
informacion requerida para la informacién solicitada como se muestra en la figura
3.5.



Metodologia de la Investigacion

A B CD E F G H | | J K L 7
| JUIGADO EPEAMNOB CLAVEARCIFRONVNES ACTOR DEMANCADD QEUETCULAC PRESENTACK RADICACION EXTINGUI &=
BERTHA ALICIA LO&D ACREDITAR HECHDS
} 0AN0n 0003 2000 COUATOOOM LOPEL CE VERICULO 0302007 oRo1ROT
ARMOLDO GRANILLO
WVALLE, MARIA
DOLORES GOMIALET
BARRALA Y
ERENDIRA
FRASOUILLO CARLOS ENRIQUE  SUERTE PRINCIPAL
}030000 0004 2007 MDOSS00002 GRANLLD ESPINOTA MONREAL 524000 001007 DRuOr00T
JUAN EMRIQUE ACREDITAR HECHDS
| 030NN 0008 007 COUATOO0O0M AU CELAYA [E VERICLLO 002007 oRuD1o007
JUAN CARLOS ACREDITAR HECHOS
§ 030000 0090 2007 COUATOO0O0N SORTILLON JAGUET [E VERICLLO 0S0N2007  Cuogaod

b =aaaa

Fig. 3.5. Base de datos resultante del sistema FoxPro en Excel. Fuente Elaboracion Propia.

Por otra parte en lo que se refiere a las bases de datos restantes (26 bases de
datos) que se encuentran en el manejador de bases de datos SQL Server, se
realizan por medio de vistas siendo estas la presentacion o visualizacion de datos al
usuario, mostrado en la figura 3.6, con las condiciones que se piden, y el resultado
de estas se transportan a Excel, lo cual es significativamente mas facil de visualizar

para el usuario final.
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Figura 3.6 Vista para generar expedientes en tramite del juzgado Civil de Agua Prieta. Fuente

Elaboracion Propia.

De ahi se integran todos en un solo archivo a entregar con sus graficas

correspondientes si lo solicitan, como se muestra en la figura 3.7. Por ejemplo: Los
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juicios del area civil que estan en tramite en una fecha determinada, juicios que
tienen sentencia en una fecha determinada y que todavia no estan concluidos por
otras causas distintas a la sentencia, o los juicios de divorcios necesarios y

voluntarios sentenciados en una fecha, entre otros.

Figura 3.7. Muestra la informacidén necesaria para los juzgados que se manejan en SQL Server.
Fuente Elaboracién propia.

También cabe mencionar que no se cuenta un programa especial para integrar las
26 bases de datos del manejador SQL Server 2008, lo cual trae como consecuencia
que se tarda mas tiempo en realizar el reporte, debido a que se tiene que hacer por
cada juzgado una vista, donde la informacion que se genera de ella se transporta al

Excel para hacer el archivo correspondiente.

De tal manera que en este momento el departamento se encuentra con la
problematica de no contar con la integracion de la informaciéon de una manera mas
eficiente, debido a esto el tiempo de respuesta en la realizacién de algun proceso se
incrementa considerablemente, tal es el caso en la elaboracién de alguna peticion de
informacion por parte de la presidencia o reportes ocasionales que se solicitan por
distintas areas administrativas de la dependencia, o usuarios externos, asi ademas
de las estadisticas mensuales para la pagina web del Poder Judicial del Estado de

Sonora.
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Por lo tanto se requiere utilizar una metodologia que aporte los beneficios
necesarios para lograr que toda la informacion este en un solo manejador
primeramente para después integrarla. Por consiguiente, la herramienta de
Inteligencia de Negocios es un sistema decisional que puede contribuir en la solucién
de dichos problemas, al disefiar uno o varios almacenes de datos que pueden estar
estructurados por temas, que den como resultado las estadisticas de una manera

dinamica, que apoyen en la toma de decisiones en el mejoramiento de la empresa.

3.6. Metodologia Propuesta Almacén de datos.

Al analizar la situacién actual del departamento Centro de Informacién Estadistica
del Poder Judicial del Estado de Sonora, como se muestra en la figura 3.8, se
propone unificar la informacion en un solo Sistema Manejador de Base de Datos SQL
Server, para poder juntar las 35 bases de datos de los Juzgados del Ramo Civil en
una sola, que permita poder utilizar la herramienta de negocios inteligentes para
realizar las estadisticas de una manera mas facil en un menor tiempo, pero sobre
todo tener los reportes por temas especificos que ayuden en la toma de decisiones a

los directivos

Modelo de base de datos transaccional Actual.

Bases de datos de los Juzgados Civiles Excel Estadisticas

Magdalena

Nogales

Cd. Obregon

i |

1°Civil

Hermosillo

Figura 3.8 Modelo Actual de la base de datos transaccional. Fuente Elaboracion propia.
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Modelo Propuesto

Bases de datos de los Almacén de datos

Juzgados Civiles

Estadisticas

Navojoa 1° Familiar Integracion
de Cd. por Juzgados
3°Civil Obregdn
Hermosillo

Figura 3.9. Almacén de datos propuesto. Fuente Elaboracién propia.

De esta manera se trabajara en el modelo metodoldgico de almacén de datos en
la cual se integraran las 35 bases de datos en una sola con el fin de extraer la
informacion necesaria en la elaboracion de datos estadisticos solicitados por las
distintas areas del Poder Judicial del Estado de Sonora, como se muestra en la figura
3.9.

Asimismo se puede notar que en la realizacion de dicho modelo al momento de
lograr la integracion de los datos pertenecientes a los Juzgados del ramo Civil se
obtendran algunas ventajas significativas como el poder contar con las estadisticas
en el momento que se soliciten a diferencia de la situacién actual que tarda algunas

horas o dias si es necesario para la obtencion de las mismas.

Ademas se tendra de una forma mas eficiente el analisis de la informacion que
sustenta la toma de decisiones, al contar con un almacén especializado en temas
relevantes de la informacion y también se podra adicionalmente generar reportes
estadisticos con graficas y esto permite que la empresa gubernamental continue de

una manera eficiente logrando sus objetivos planteados a corto o largo plazo.
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3.6.1. Proceso en la construccion de un almacén de datos o negocio
inteligente
Dentro de las fases para construir un almacén de datos o negocio inteligente se
encuentran: Extraccion, Transformacion y Carga, por sus siglas en inglés (Extract,
Transform and Load). La fase de extraccion es la obtencion de datos de las distintas
fuentes operacionales tanto internas como externas a la organizacion, la fase de
transformacién y carga este proceso lo componen una serie de tareas: limpieza,
integracion, agregacion, la fase de explotacion consiste en la consulta y analisis de

los datos en el almacén de datos o negocio inteligente

De esta manera una vez que se lleven a cabo las fases de extraccion,
Transformacion, y Carga, de la base de datos Juzgados donde esta integrada toda la
informacion de los 35 Juzgados Civiles, para utilizar la herramienta de negocios
inteligentes en el Centro de Informacion y Estadistica, organizado e integrado por

temas, refiriéndose a la informacion que mas se solicita en el Ramo Civil.

3.6.1.1. Herramienta de Negocios Inteligentes: Etapa Procesal
A continuacién se muestra en la figura 3.11 un esquema en estrella que se divide
en una tabla de hechos llamada Etapa Procesal que esta dividida en dos secciones,
la primera contiene las llaves foraneas que hacen referencia para relacionarse con

las con las tres dimensiones:

Tiempo, Expediente, Juzgado, que a su vez contienen los datos necesarios para
realizar las consultas. La segunda seccidén son las medidas que representan datos
numeéricos de negocios con el cual se podra obtener los reportes estadisticos

especificos solicitados.
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Tabla
Hechos
Dimensiones - Etapa Juzgado
1empo Praceeal . .,
Dimension
NoExpediente gzzgffﬁio
Cveluzgado Ciudad
|dTiempo IdTiempo
FechaPresentacion / <
FechaRadicacion
FechaSentencia S
Unidades de
. Cantidad Medidas
Expediente Total Demandas s
TotalRadicados
TotalSentencias
TotalSinSentencia
No.Expediente Y,
Afo
Expediente

Bis

Fig. 3.10 Esquema en Estrella para obtener la Etapa Procesal de una demanda. Fuente elaboracion propia.

Con este almacén de datos se puede obtener las demandas que se presentan, si
tiene radicacion, sentencias, concluidos por otras causas en una fecha determinada

que constituyen las etapas procesales de un juicio Civil.

3.6.1.2. Herramienta de Negocios Inteligentes: Juicio Especifico

A continuacién se muestra en la figura 3.12 un esquema en estrella que se divide
en una tabla de hechos llamada Expediente que esta dividida en dos secciones, la
primera contiene las llaves foraneas que hacen referencia para relacionarse con las
con las cuatro dimensiones: Tiempo, Juicio, Partes, Juzgado, que a su vez contienen
los datos necesarios para realizar las consultas. La segunda seccion son las medidas
que representan datos numéricos de negocios con el cual se podra obtener los

reportes estadisticos especificos solicitados.
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Partes

CveParte
NombrePartes
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Fig. 3.11 Esquema en Estrella para obtener Juicio Especifico con las partes involucradas de una demanda

presentada. Fuente elaboracion propia

Con este almacén de datos se puede obtener las demandas que se presentan, el

tipo de juicio que es como pueden ser acreditar hechos de vehiculos, hipotecarios,

ejecutivos mercantiles, divorcios, rectificacion de actas, entre otros, las partes que

estan involucrados en ellos, es decir, el actor o demandado, es la informacion que

mas se solicita en los acceso de informacioén por parte de presidencia, instituciones

que se tienen convenios como son : los bancos, instituto de crédito educativo, entre

otras, asi como los Juzgados de Distrito .
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CAPITULO 4 . ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Interpretacion de resultados

Con el fin de lograr los objetivos planteados al inicio de este estudio se llevé a la
tarea de recopilar datos en el Centro de informacion y estadistica del Poder Judicial
del Estado de Sonora, mediante dos encuestas: 1.Evaluacion del analisis interno y
externo, 2.Proceso administrativo, las cuales se aplicaron a 8 empleados que

corresponde al 100% de la muestra.

Una vez que se obtuvieron los resultados de la encuesta, se capturo la
informacion en una hoja de calculo en Excel; posteriormente se procedié al calculo
de los valores mediante los indicadores con el fin de graficar los resultados con el

proposito de obtener una visidn de la situacién real de la institucion.

Por medio de las observaciones y entrevistas realizadas al personal del Centro de
Informacién y Estadistica del Poder Judicial del Estado de Sonora, se reflejan los
resultados en un estatus en general “Totalmente satisfecho” o “Satisfecho” en cuanto
a las secciones que muestran las fortalezas y debilidades de la evaluacion interna y
externa. Dichos resultados nos dan una visién que el empleado se siente integrado
en la institucion asi como con sus compaferos y superiores y sobre todo realiza de

una manera eficiente las actividades en el puesto que desempefia, entre otras.

Por otra parte en los resultados de la encuesta del proceso administrativo nos
arroja los datos que no es del 100% satisfecho, por tanto, es necesario mejorarlo
mediante la implementacién de propuestas que propicien aun todavia mas la
eficiencia en el mismo, con el fin de cumplir con los objetivos que conlleva cada una

de sus etapas: Planeacion, Organizacion, Direccion, Control.
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A continuaciéon se muestran los resultados de ambas encuestas en las siguientes

graficas.

Grafico I. Resultados de la Seccion Respecto a la Empresa.

Totalmente
Satisfecho
Satisfecho

Fuente: Elaboracidn Propia, basados en la encuesta aplicada del AIE.
Se puede observar que de los 8 encuestados el 77.5% esta totalmente satisfechos de pertenecer a la empresa,

al sentirse orgulloso, integrado y no se arrepiente de haber ingresado a ella, sin embargo el 22.5% esta
satisfecho por no estar de acuerdo con el sueldo que perciben.

Grafico 2. Resultados de la Seccion Respecto a los objetivos

Totalmente
Satisfecho
Satisfecho

Fuente: Elaboracién Propia, basados en la encuesta aplicada del AlE.

En el dicho grafico el 75% esta totalmente satisfecho, porque tiene claras las funciones a desarrollar en el
puesto que desempefia, siente que tiene autonomia en la realizacién de sus actividades, y sus ideas son
valoradas, mientras el 25% esta satisfecho al no considerar que sus aportaciones al mejoramiento de los
objetivos en su puesto no son del todo valoradas.
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Grafico 3. Resultados de la Seccion Respecto al proyecto de mejoras en la

empresa

M Satisfecho
No se
encuentra
Satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada del AIE.
En grafico nos muestra que el 87.5% del personal encuestado se encuentran satisfechos, al sentirse

motivados por el proyecto de direcciéon que tiene la institucion, sin embargo existe un 12.5% considera que el
proyecto de mejoras deberia integrar actividades que complementen a los objetivos de la institucién.

Grafico 4. Resultados de la Seccion Respecto a los recursos

M Satisfecho
No se
encuentra
Satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada del AIE.

Se observa en dicho grafico del total de los encuestados el 73% estan satisfechos, al contar con instalaciones
adecuadas, material, equipo para realizar correctamente su trabajo y con seguridad dentro del departamento ,
mientras que el resto no se encuentra satisfecho siendo este el 27%.
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Grafico 5. Resultados de la Seccion Respecto a los superiores.

M satisfecho
No se
encuentra
Satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada del AlE.

Se muestra en el grafico el 85.5 % estan satisfechos, con el trabajo en equipo y un ambiente laborar
agradable, de respeto entre los empleados al realizar las actividades correspondientes al puesto que desarrollan,
sin embargo el 14.5% no se encuentran satisfechos al tener poca movilidad y cambios en su puesto de trabajo

por parte de los superiores.

Grafico 6. Resultados de la Seccion Respecto a mi puesto de trabajo.

Totalmente
Satisfecho
Satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada AIE.

Se muestra en el grafico el 74% estan totalmente satisfechos al contar con un puesto que les da seguridad
ante los cambios de gobierno al ser de base sindicalizada, el volumen de trabajo es asumible, pone en practica
sus conocimientos, y el horario es adecuado al permitirles realizar otras actividades por la tarde; pero el 26% de
los empleados se encuentran satisfechos porque piensan que el sueldo no es el adecuado a su nivel académico o

al tipo de institucion.
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Grafico 7. Resultados de la Seccion Respecto a la estructura organizacional.

Totalmente
Satisfecho
Satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada del AIE.

Se observa que el 70% esta totalmente satisfecho respecto a que existe una buena comunicacion entre los

que pertenecen al departamento, mientras que el 30% se encuentra satisfecho con la estructura de la institucion.

Grafico 8. Etapa de Planeacion

26 %
M Muy Buena
Buena

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada del PA.

Como podemos observar del total de los encuestados el 74% opinan que la institucion cuenta con
una muy buena planeacion al realizar el trabajo orientado al logro de los objetivos, considerando
prioridades y el entorno que beneficien a la institucion en la toma de decisiones, y el otro 26% opina
que es una buena planeacién en relacién al establecimiento de objetivos, planes de trabajo de calidad
a corto y largo plazo.
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Grafico 9. Etapa de Organizacion

M Muy Buena
Buena

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada del PA.

En dicho grafico se muestra del total de los encuestados que el 73% opinan que la institucidon cuenta con una
muy buena Organizacion al estar claramente delimitado la autoridad y funciones para cada uno de los puestos de
trabajo, y considerando al jefe como una persona que aporta ideas claras en la realizacion de las tareas y el otro
27% opina que es una buena Organizacién en relacion al que el superior no contribuye a la superacion y

desarrollo de su personal.
Grafico 10. Etapa de Direccion

B Muy Buena
Buena

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada del PA.

Se muestra en el grafico el 78% de los encuestados cuentan con una Muy buena Direccién al tener un lider
que promueve las relaciones efectivas con sus colaboradores, promueve la participacion real y efectiva en la
toma de decisiones, considera bueno el nivel de honestidad y confiabilidad de su superior en el trabajo; sin
embargo el 22% de los empleados consideran una Buena Direccion porque piensan que dentro de la institucion

se deberia trabajar en actividades colaborativas en equipo.
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Grafico 11. Etapa de Control

M Muy Buena
Buena

Fuente: Elaboracion Propia, basados en la encuesta aplicada del PA.

Se observa que el 75% esta de acuerdo en la forma en que se realizan las evaluaciones de las actividades a
realizar sus funciones, asi como los resultados de las mismas, considerando una Muy buen Control, respecto al
resto de los encuestados opinaron que en la institucién cuenta con un buen control, debido a que los estandares

para las evaluaciones no los consideran los apropiados con un 25%.

4.2. Analisis FODA

En relacion a los resultados de la encuesta respecto a la evaluacion interna y
externa del Centro de Informaciéon y Estadistica se encontraron algunos factores
importantes que aportan informacién relevante para la realizacion de la matriz FODA
como estrategia de las actividades a realizar dentro del proceso administrativo, que
permitan apoyar en la toma de decisiones.

Fortalezas:

e Ser un departamento de prestigio en el manejo de informacién: El CIE cuenta con
18 afos de experiencia en la recepcion, verificacion de la informacién de los
juzgados que conforman el Poder Judicial del Estado de Sonora en los distintos

ramos: Civil, Mercantil, Familiar, Adolescentes, Tribunales Regionales.
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Ser una Institucion Gubernamental: Tiene bien definidas y reglamentada sus
atribuciones que se encuentran en el articulo 101 de la Ley Organica del Poder
Judicial del Estado de Sonora.

Trabajo en equipo bien integrado: Al realizar las diferentes actividades para
obtener la informacion requerida en peticiones de acceso u otros departamentos
adscritos al Poder Judicial del Estado de Sonora.

Ser un departamento con Personal Capacitado: El personal que labora dentro del
CIE esta capacitado para desarrollar las diversas actividades que tiene a su
cargo para obtener la informacion necesaria para cubrir los objetivos del mismo.
Ser un departamento relevante en la Toma de decisiones en el Poder Judicial: La
informacion que proporciona se verifica, depura para proporcionar los reportes

estadisticos confiables que ayudan en la toma de decisiones.

Debilidades:

Falta de Presupuesto: Al ser una institucion que pertenece al gobierno esta
regida por un presupuesto anual del cual si se requiere de adquisicién de nuevas
tecnologias o capacitacion para el personal se debe ajustar a él.

Salarios reducidos y falta de pagos de horas extras o compensaciones: Se rigen
los pagos a un tabulador del Gobierno del Estado de Sonora por el cual son
bajos y cuando se realizan actividades fuera del horario no se paga algo extra o
no se dan compensaciones.

Poca Capacitacion en las Nuevas Tecnologia: No se tienen programas o
presupuestos para capacitar al personal en las nuevas tecnologias como la

programacion o realizar los reportes de una manera mas automatizada.

Analisis Externo:
Oportunidades
La innovacién de nuevos sistemas por empresas externas o el departamento de

Servicios de Computo: Enfocados a las necesidades del CIE para obtener la
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informacion requerida por las diferentes areas que componen al Poder Judicial
del Estado de una forma mas eficiente y eficaz.

¢ Interaccién con otros érganos gubernamentales: Tener mas comunicacion con
otros 6rganos gubernamentales que manejen la misma informacién para realizar
comparaciones (La procuraduria).

e Capacitacion en el area Jurisdiccional: Que el personal acuda a los distintos
cursos que ofrezcan para tener mas conocimiento de los distintos procesos
jurisdiccionales para poder obtener la informacioén relevante de cada juzgado.

Amenazas:

e Los diversos cambios Politicos, Sociales y econémicos: Con los cambios del
gobierno cada sexenio se pueden dar reestructuraciones de los puestos de
mayor jerarquia y a su vez de los mismos directivos o empleados del
departamento.

e Incertidumbre provocada por el cambio de Presidente del Poder Judicial: Se
cambia la forma de trabajar en los aspectos del manejo de informacion vy

presentacion del mismo.

Matriz FODA del Centro de Informacién y Estadistica.

Anteriormente se describieron las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas en base en el andlisis FODA que se realizdé del departamento, con la
finalidad de implementar estrategias en las posibles areas de oportunidad que se

presentan dentro del mismo.
Estrategia FO

e Implementacion de nuevos sistemas tecnologicos. La creacion de sistemas
aunado a la experiencia del departamento brindaria la posibilidad de contar con

una base de datos con informacion validada.
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Seguir comparando y verificando la informacion con otras dependencias. Por ser
un ente gubernamental el CIE estd en constante relacion con otras
dependencias, con las cuales puede realizar cruces de informacion para una
mejor verificacion, apego a la realidad de los diversos procesos y toma de
decisiones que lleva a cabo cada organizacion (Procuraduria del Estado de

Sonora, INEGI, Tribunales Superiores de Justicia de los Estados, entre otras).

Estrategia DO

Aplicar nueva tecnologia para el procesamiento y concentracion de la
informacion. Lo cual reduciria costos respecto a las diferentes formas en que
cada juzgado y tribunal realiza él envié de informacion (servicios de mensajeria
diaria alrededor de todo el Estado), asi como también el uso de materiales que

utilizan para hacerlo (renta de copiadora y uso de material de papeleria).

Adopcion de diferente estructura organizacional y politicas externas. Al
interactuar con otros o6rganos gubernamentales el Tribunal podria comparar y
considerar si le es conveniente adoptar nuevas politicas en favor de los
miembros de la organizacion (nuevos modelos para el desarrollo de funciones en
el que se eliminen subprocesos, cambios en la implementacién de incentivos,

una estructura organizacional distinta, entre otros).

Capacitacion en materia judicial. Aprovechar las constantes capacitaciones en
materia judicial las cuales ayudaran al personal administrativo a conocer
ampliamente el desarrollo de los diferentes procesos jurisdiccionales, ya que
varia notablemente el desenvolvimiento en cada materia. Por ejemplo:
Surgimiento de los juicios orales, los diversos tipos juicios, variedad de delitos,
etapas del proceso, aplicacion de términos, etc. Esto a su vez ayudara a que en
el momento en que se creen nuevos sistemas para la concentracion de

informacion se realizaran con las condiciones correctas para cada proceso.
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Solicitar y presentar proyectos para la inversion en capacitacion enfocados en el
uso de nuevas tecnologias. Es necesario que se capacite sobre el uso de las
nuevas tecnologias, ya que con los cursos adecuados se estaria en la posibilidad
de que el personal del departamento  elaborara nuevas formas para

concentracion de la informacién (manejo de expedientes electronicos).

Estrategia FA

Conservar el prestigio e imagen del departamento. Manteniendo las funciones
necesarias para presentar informacion transparente y confiable, debido a la
importancia social que se le ha dado al acceso a la informacién publica en los

ultimos anos.

Contar con personal competitivo. Aprovechar la competitividad de los empleados

para conservar un buen desempefio en el departamento.

Reducir la incertidumbre en la toma de decisiones. Es necesario proporcionar
estadisticas actualizadas que faciliten la toma de decisiones (apertura de nuevos
juzgados, fusion de juzgados segun su carga laboral, reformas a leyes

organicas, etc.).
Estrategia DA

Presentacion de proyectos en cada instauracion y restructuracién de presupuesto
que realiza cada nueva administracion. Enfocados en aplicar reingenieria en
determinados procesos para la recepciéon y concentracion de informacion, lo cual

ayudaria a reducir costos por las diversos servicios contratados por el Tribunal.

Revision de los procesos realizados. Por ser un departamento al que se le

destina poco presupuesto, es necesario analizar detenidamente que estrategias
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facilitan la manipulacion de la informacion y generen los menores costos

posibles.

Después se realizaron las diferentes matrices: primeramente la matriz de la

situacion Interna denominada EFI, seguidamente de la matriz de situacién externos

llamada EFE, para posteriormente generar el grafico de la situacion de la empresa y

estrategia a general; y por ultimo la matriz FODA en base a la informacion recopilada

en base a entrevistas y encuestas aplicadas en la institucion.

A continuacién se muestran las matrices EFl, EFE y los resultados que nos

proporcionan en el area del Centro de Informacion y Estadistica con las siguientes

tablas:
Tabla 1. Matriz de la situacién Interna (EFI)

FORTALEZAS
Un departamento prestigioso en el manejo de la 0.20 4 0.80
informacién
Institucién gubernamental 0.05 3 0.15
Integracién de trabajo en equipo 0.20 4 0.80
Cuenta con personal competitivo y capacitado 0.10 3 0.30
Departamento relevante en la toma de decisiones 0.20 4 0.80
DEBILIDADES
Falta de presupuesto 0.10 1 0.10
Salarios reducidos, falta de pagos en horas extras 0.05 2 0.10
6 compensaciones
Poca capacitacion en las nuevas tecnologias 0.10 2 0.20

TOTAL 1.00 3.25

Fuente: Elaboracion Propia. En base a resultados de factores internos.

Tabla 2. Matriz de la Situaciéon externa (EFE)
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OPORTUNIDADES
Innovacién de nuevos sistemas por empresas externas o 0.20 4 0.80
depto. de Programacioén
Interaccién con otros organismos gubernamentales 0.20 3 0.60
Capacitacion en el area Jurisdiccional como en la de 0.20 3 0.60
Tecnologia
AMENAZAS

Los diversos cambios politicos , econémicos y sociales 0.10 3 0.30
Incertidumbre por los cambios en los directivos 0.20 4 0.80
Procesos inconclusos derivados por los cambios en los 0.10 3 0.30
directivos

1.00 3.40

TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia. En base a los resultados de factores externos.

Grafico 1. Situaciéon de la institucion y estrategia a formular.

Fuente: Elaboracion propia. En base a los resultados obtenidos de las matrices de la situacion
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Tabla3. MATRIZ FODA

Fuente: Elaboracion Propia. Resultado Obtenidos en base al andlisis Interno y Externo (AIE).
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

El haber realizado el caso de estudio, utilizacion de herramientas estratégicas en
una Institucion Gubernamental, fue una de las experiencias mas interesantes que me
permitieron no solamente consolidar los conocimientos adquiridos en el transcurso

del ciclo de la maestria, sino también el poder llevarlos a la practica.

En esta investigacion se analizaron aspectos importantes en el proceso
administrativo en el area del Centro de Informacion y Estadistica. Se analizé cada
una de las etapas en que se divide: Planeacion, Organizacién, Direccion y Control;
por otra parte se plante6é la utilizacién de los negocios inteligentes con el fin de

generar la informacién necesaria para una rapida y eficaz toma de decision.

Referente al proceso administrativo es importante resaltar que es un factor que
interviene en todos los aspectos, aun en los que se consideran de menor relevancia
0 en los que creemos que no forman parte de nuestros procesos, y del cual se

obtienen las siguientes conclusiones:

a) De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion a las encuestas aplicadas,
estos arrojaron datos importantes de la situacion real de cdmo se lleva la

administracién de los procesos del personal que laboran en la institucion.

b) Se observd que existe un ambiente agradable donde el personal se siente
integrado, motivado en relacién a las actividades en equipo, satisfecho con la
trayectoria que desarrolla en ella, sin embargo no considera que el sueldo sea el

adecuado a las actividades que desarrolla.

c) Los empleados tienen amplio conocimiento de las actividades de su puesto,

cuenta con autonomia para la realizacion de sus tareas, pero consideran que no son



Conclusiones y Recomendaciones

valoradas sus aportaciones al momento de la determinacién de objetivos en el

mismo.

d) Por su parte en los proyectos que lleva a cabo la organizacion el personal
considera importante integrarse a un sistema de gestién de calidad con el propdsito

de lograr el proyecto con éxito.

e) En lo que se refiere a los recursos, los empleados consideran que la institucion
requiere de invertir mas en instalaciones para tener un area adecuada en
iluminacion, espacio, equipos de codmputo mas actualizados, para el logro de las

actividades de una manera mas eficiente.

f) Se observé que la relacion entre los empleados con el director del area y el resto
de sus companeros es de respeto, de una manera cordial, amena, se desenvuelven
en un ambiente laboral agradable, sin embargo consideran que no es reconocido su

trabajo por el director general de la institucion.

g) El personal se encuentra satisfecho con el puesto al que se encuentra adscrito,
al considerar que ponen en practica los conocimientos adquiridos ya sea por
experiencia o titulacién académica; asi como el horario, el volumen del trabajo es

asumible.

h) Por otra parte los resultados de la encuesta del proceso administrativo, se
observo que en el Centro de Informacion y Estadistica existe una buena planeacion
al realizar el trabajo orientado al logro de los objetivos, considerando prioridades y el
entorno que beneficien a la institucién en la toma de decisiones, sin embargo se
encuentran areas de oportunidad en relacion al establecimiento de objetivos, planes

de trabajo de calidad a corto y largo plazo.

i) En la etapa de organizacion se tiene claramente delimitado la autoridad vy
funciones para cada uno de los puestos de trabajo, y se considera al director del area

como una persona que aporta ideas claras en la realizacion de las tareas para
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contribuir el logro de objetivos, pero que no contribuye en la superacion y desarrollo

de su personal.

j) Asimismo en la etapa de direccién, los empleados de la institucién estan
satisfechos al tener un lider que promueve las relaciones efectivas con sus
colaboradores, promueve la participacidon real y efectiva en la toma de decisiones,
considera bueno el nivel de honestidad y confiabilidad de su superior en el trabajo;

sin embargo piensan se deberia trabajar mas en actividades colaborativas en equipo.

k) En la etapa de control se evaluan las actividades a realizar de cada uno de los
empleados y se da un seguimiento de los resultados mismo, con el fin de mantener
una comunicacion adecuada, y si se requiere mejorar el proyecto para lograr el
objetivo planteado; pero a su vez consideran que se deberia tener un sistema de

gestion de calidad para tener un estandar en la medicion de los procesos.

l) En cuanto al analisis de la herramienta estratégica FODA que se obtuvo de
generar las matrices: evaluacion de la situacion externa (EFE), evaluacion de la
situacion interna (EFI), y la evaluacién interna y externa (IE), se observd que la
institucion requiere de la expansion y fortalecimiento de las estrategias actuales en el

proceso administrativo debido a los resultados de los factores antes mencionados.

m) De igual forma dentro de la institucion se observo que es necesario involucrar
mas a los empleados en las etapas que conforman el proceso administrativo, para
con ello lograr que se trabaje de una manera alineada a los objetivos de la

institucion.

n) Asi pues nos damos cuenta que con el uso adecuado del proceso
administrativo, y con cada uno de los factores que lo conforman, podemos influir en
el cambio de mentalidad del personal, y con esto favorecer la toma de decisiones, y

el cumplimiento de los objetivos de la institucion.
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o) En la planeacién de objetivos la dependencia puede ir midiendo su
comportamiento y aprender de lo que se estd haciendo bien y sino de utilizar

estrategias para el mejoramiento del mismo.

En base a lo anterior en el proceso administrativo, se deducen algunas limitantes o
areas de oportunidad que se detectaron y muestran dicha tendencia, las cuales se

mencionan a continuacion:

1. Actualizar los recursos tecnolégicos y la infraestructura.

2. Integracién de la informacién.

Estas conclusiones se obtuvieron en base a los resultados generados en la tabla
3. matriz FODA en el apartado de fortalezas y Oportunidades (FO), que se derivé del
analisis al proceso administrativo, mediante los cuales se puede dar el mejoramiento

de formular la estrategia con el fin de obtener sus objetivos.

Dentro de las fortalezas se identificd que el departamento se caracterizd por tener
prestigio en el manejo de la informacion ante la ciudadania y diferentes 6rganos
jurisdiccionales con los que se relaciona como la Procuraduria del Estado, Ineqi,

Crédito Educativo entre otros.

Por ello el departamento se ocupa por estar a la vanguardia en la tecnologia, la
cual es una area de oportunidad el implementar nuevos sistemas de informacion
mediante los cuales se pueda obtener informacion validada, y aunado a la
experiencia del personal informatico que labora en él se observé que la herramienta

de negocios inteligentes podra ser de utilidad para alcanzar dicha meta.

Las herramientas de negocios inteligentes se caracterizan en la toma de

decisiones; es decir en el analisis de la informacion, en vez de su captura.
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Ya que por medio de la herramienta de negocios inteligente se pueden generar
diversos almacenes de datos de temas en especificos, con la informaciéon que se
encuentra en las bases de datos de los Juzgados Civiles, que permitan la obtencion

de los informes estadisticos a entregar en el menor tiempo y con calidad.

Una de las principales funciones de contar con este tipo de herramientas en el
departamento es el proceso de analisis y consulta de la informacién de forma eficaz y
eficiencia, para que la institucion haga un mejor uso de los datos que son

administrados por diversas aplicaciones operacionales.

De tal manera que la utilizacion de los negocios inteligentes permite manipular la
informacion mediante tablas dinamicas para el analisis de informacién para la
generacion de reportes, graficas en excel, lo cual es de facil manejo para el personal

que labora en la dependencia.

Ademas al tratarse de un sistema decisional los almacenes de datos apoyaran a
los directivos del Poder Judicial, mediante los reportes estadisticos, graficas,
informes de los Juzgados Civiles a tomar la mejor decision, en relacion a la

imparticion de justicia.

Por esto motivo se empezé a utilizar en la aplicacion de los negocios inteligentes y
en el segundo semestre del afio 2015 se logré migrar las 35 bases de datos de los
Juzgados Civiles del Poder Judicial del Estado de Sonora, en un solo manejador de
base de datos Microsoft SQL Server version 2008, esto debido a que se tenian en

distintas versiones y se dificultaba el manejo de la informacion.

Una vez que se unificaron las bases de datos de los Juzgados Civiles se generé
una aplicacion en un lenguaje informatico donde se logré integrar en una sola base

de datos las 35 bases de datos anteriormente mencionadas.
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Actualmente se trabaja en la etapa de extraccion y depuracién de la informacion
para generar el almacén de datos de los temas en especificos de los Juzgados
Civiles, con el propésito de obtener solo los datos necesarios y la depuracién con el

fin de unificarlos para facilitar la ultima fase de la realizacién del almacén de datos.

Para con esto tener como resultado el mejoramiento de la estrategia para la
obtencion de los reportes estadisticos que se generan en la institucion en el apoyo
de la toma de decisiones, para seguir como lideres en el manejo de informacion a

nivel estatal y en un futuro a nivel nacional.

Con lo anterior podemos decir que el analisis del proceso administrativo nos
aportd la informacion necesaria mediante la herramienta estratégica FODA que el
departamento en el area de oportunidades requeria de una innovacion tecnoldégica,
y en base a esto se analizaron distintos sistemas de informacién para llegar a la
conclusion de la mejor opcidn es la utilizacion de negocios inteligentes como

herramientas estratégicas que apoyaran en la toma de decisiones de la institucion.

La herramienta de negocios inteligentes apoyaran el analisis de la administracién
gubernamental de la dependencia como una estrategia para identificar o detectar los
posibles problemas que se presentan en cada uno de los procesos informaticos que
se llevan a cabo que les impiden cumplir con los objetivos planteados en corto,

mediano, largo plazo.

Asi también por el fortalecimiento que dara en el manejo de la informaciéon y el
analisis de los datos al tener una visualizacion de los mismos a través de las
estadisticas dinamicas, mediante reportes adecuados, que apoyen en la toma de

decisiones a los directivos del Poder Judicial del Estado de Sonora.

5.2. Recomendaciones
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En relaciéon a lo que se manifestdé en el tema anterior, es decir, los resultados

obtenidos en este caso de estudio, se recomienda algunas mejoras en el proceso

administrativo para con ello contribuir en la realizacion del éxito de la institucion.

Tomar en cuenta que el cambio de comprensién del personal administrativo es de

importancia, ya que esto es vital para que juntos logremos las metas establecidas, y

no veamos el proceso administrativo como una practica mas en nuestros procesos

sino que aprendamos de el para llevar a cabo incluso las actividades de nuestra vida

cotidiana.

1)

Para el mejoramiento del proceso administrativo se debe generar e imprimir un
manual con la delimitacion de los puestos que desempeia el personal que
labora en departamento, para evitar la desorganizacién de la tareas y el no

cumplir con el objetivo de la entrega a tiempo de la informacién.

Capacitar al Personal que le proporcione el apoyo al realizar las actividades
que desempefa innovando en nuevas formas de llevarlas a cabo y obteniendo

mayor calidad, por lo menos unos tres cursos al afo.

Realizar juntas periodicas donde se tome en cuenta la opinién del empleado
sobre algun asunto de interés del departamento que influya en las funciones de
todos, brindando reconocimiento de los logros obtenidos, asi como la

evaluacion y seguimiento de los mismos, para con ello lograr un buen control.

Realizar circulos de calidad, con la finalidad de resolver las problematicas que
se presentan en el departamento al momento del procesamiento de la

informacion recibida de los diferentes juzgados.
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5)

Por otra parte se propone la utilizacion del modelo metodologico de negocios
inteligentes para el cuarto trimestre del 2015, mediante el cual se debe hacer el
analisis, extraccion y transformacion de la informacion de la base de datos de
los Juzgados Civiles para determinar qué informacion debe contener la
herramienta que favorezca la toma de decisiones tanto para el departamento,

como la dependencia.

Una vez que se tengan los distintos almacenes de datos de temas especificos
sera mas facil la obtencion de los reportes, graficos que se piden en el

departamento para el cumplimiento de las metas planteadas.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA DE EVALUACION ANALISIS INTERNO Y EXTERNO

Puesto de trabajo:
Fecha:

A continuacién se le presenta una encuesta para lo cual se le solicita conteste lo mas
honestamente posible ya que sus respuestas son andnimas, totalmente confidenciales y no pone en

riesgo su relacion laboral con la empresa.

Tiene cinco opciones de respuesta del 1 al 5 en la cual 5 es el de mayor valor y 1 el de menor

valor.
5. Totalmente de acuerdo.
4. De acuerdo.
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
2. Poco de acuerdo.
1. Nada de acuerdo.

A. RESPECTO A LA EMPRESA

1. Estoy satisfecho con mi trayectoria en la empresa

2. Me siento orgulloso de pertenecer a la empresa

3. ahora que se como son las cosas no me arrepiento de haber entrado a la empresa

4. Me siento integrado a la empresa

5. Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo a igualdad de sueldo y condiciones me quedaria
en la empresa

B. RESPECTO A LOS OBJETIVOS

1. Tengo claras las funciones de mi puesto de trabajo

2. Participo en la determinacion de objetivos de mi puesto de trabajo.

3. Pienso que mi aportacion para la consecucion de objetivos es valorada.

4. Considero que tengo suficiente autonomia en mi trabajo

5. Mis ideas son escuchadas por mi supervisor.

C. RESPECTO AL PROYECTO DE MEJORA DE LA EMPRESA

1. Considero importante para nuestro crecimiento, integrarme dentro del sistema de Gestion de
calidad.

2. Me siento motivado hacia el proyecto que lleva a cabo la empresa

D. RESPECTO A LOS RECURSOS

1. Tenemos instalaciones adecuadas.

2. Dispongo de material necesario para realizar correctamente mi trabajo.

3. Dispongo del equipo necesario para realizar correctamente mi trabajo.

4. Dispongo del equipo necesario para realizar mi trabajo con seguridad.

E. RESPECTO A LOS SUPERIORES

1. Creo que mis comparieros estan unidos y se llevan bien.




Anexos

. Mis compafieros me ayudaron los primeros dias cuando entre a la empresa.

. Si dejara la empresa lo sentiria por ellos.

. Existe mucha movilidad y cambios de puesto en mi trabajo.

. Mi supervisor me trata con respeto.

. Mi supervisor, mis compafieros y yo trabajamos en equipo.

. El nivel de exigencia por parte de mi supervisor es adecuado.

| N| O O M WO DN

. Considero que mi supervisor es justo.

9. La relacién entre gerencia y el personal es buena.

10. Gerencia escucha opiniones y sugerencias de los empleados.

11. Mi trabajo esta suficientemente reconocido y considerado por la gerencia.

F. RESPECTO A MI PUESTO DE TRABAJO

1. Considero que mi trabajo esta bien remunerado.

2. El sector retributivo en comparacion de otras empresas es bueno.

3. Considero que mi remuneracion esta por encima de la media en mi entorno social fuera de
la empresa

4. Creo que mi sueldo y el de mis compafieros esta en consonancia con la situacion
econdmica de la empresa.

5. En mi puesto de trabajo pongo en practica mis conocimientos.

6. Mi puesto esta en relacion con mi titulacion académica.

7. Se pregunta mi opinién en cuanto a temas que afecten a mi puesto de trabajo.

8. el volumen de trabajo es asumible.

9. El horario de trabajo se ajusta a mis necesidades.

10. Considero que mis aportaciones a mi puesto de trabajo se tienen en cuenta.

11. Tengo un cierto nivel de seguridad en mi puesto de trabajo de cara al futuro.

12. Mi grado de motivacién en este momento es alto.

G. RESPECTO A LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

1. Considero que la capacidad técnica del personal es suficiente.

2. Considero que la capacidad humana del personal de la empresa es suficiente.

3. Considero que la forma de liderar de gerencia es correcta.

4. Existe buena comunicacion entre jefes y subordinados de arriba hacia abajo.

5. Existe buena comunicacion de abajo hacia arriba entre subordinados vy jefes.
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ANEXO 2. ENCUESTA PROCESO ADMINISTRATIVO

Puesto de trabajo:
Fecha:

A continuacion se le presenta una encuesta para lo cual se le solicita conteste
lo mas honestamente posible ya que sus respuestas son anonimas, totalmente

confidenciales y no pone en riesgo su relacion laboral con la empresa.

Tiene cinco opciones de respuesta del 1 al 5 en la cual 5 es el de mayor valor

y 1 el de menor valor.
5. Excelente.
4. Bueno.
3. Promedio.
2. Aceptable.
1. Inadecuado.

A. PLANEACION

1. Establece objetivos a corto y largo plazo el superior que contribuyen al logro de los objetivos
del departamento

2. El superior elabora planes de trabajo con calidad y hace uso efectivo de los mismos.

3. Establecen desde un inicio la planeacién de actividades consistentes y coordinadas con los
demas miembros de su equipo de trabajo.

4. Comprenden los directivos la importancia del trabajo orientado hacia el logro de los objetivos

5. Con qué eficacia y vision de futuro los directivos de la organizacion asumen compromisos
superiores de planificacion considerando el entorno

6. Apoyan el directivo en la busqueda y obtencién de la informacion necesaria para que
desarrollen su proceso de planeacién

7. Los directivos determinan los factores limitantes o criticos para la toma de decisiones y
solucion de problemas en el desarrollo de sus actividades a realizar.

8. El directivo trabaja con prioridades y exigen que sus colaboradores hagan lo mismo

9. Comprueba el superior periédicamente si sus planes de trabajo estan en correspondencia
con las expectativas actuales de su trabajo y de la organizacion.

10. Los directivos se apoyan en sus experiencias de trabajo y habilidades técnicas para la toma
de decisiones.

B. ORGANIZACION

1. El superior delega autoridad sin perder el control e integridad de la actividad que dirige

2. Con qué eficacia el superior se encarga de asignar los puestos de trabajo, con personal
seleccionado, para cubrir los requerimientos y expectativas del mismo.

3. Coordina e integra el superior el trabajo de su personal enfocado al logro de resultados.

4. Esta claramente delimitado la autoridad y funciones para cada uno de los puestos de trabajo.

5. El superior da soluciones aplicables que garanticen la estabilidad de su personal

6. En qué magnitud el superior identifica los cambios a realizar en el sistema que sean




Anexos

congruentes con los objetivos de la empresa

7. En qué magnitud el superior contribuye a la superacion y desarrollo de su personal.

8. Con qué eficacia el superior se asegura que exista correspondencia entre los objetivos,
funciones y tareas a desarrollar en cada puesto de trabajo.

9. El superior establece un plan de capacitacion y desarrollo para cada compafiero que ingresa
en la organizacién

10. Poseen los puestos de trabajo especificaciones a cumplir

C. DIRECCION

1. El superior logra motivar a sus colaboradores para el desempefio efectivo de su trabajo

2. En qué medida el superior utiliza el trabajo en equipo

3. El superior promueve relaciones efectivas con sus colaboradores

4. El superior escucha las inquietudes e ideas de los demas mostrando sensibilidad ante las
opiniones

5. El superior promueve la participacion real y efectiva en la toma de decisiones.

6. Cémo considera el nivel de honestidad y confiabilidad de su superior en el trabajo

D. CONTROL

1. En el proceso de control establece el dirigente estandares reales que garanticen la
verificacion exacta y objetiva del cumplimiento de los objetivos propuestos

2. Como valora el dirigente la calidad de control en el cumplimiento de las tareas principales de
su trabajo y las de los demas.

3. En qué medida el dirigente da seguimiento a las tareas delegadas a sus colaboradores

4. Con qué eficacia los directivos seleccionan los puntos criticos de control para el
cumplimiento efectivo de los planes.

5.Los directivos reconocen que para un buen control exige de acciones de las actividades :
planeacion, organizacién y direccion

6. Evaluan el dirigente el desempefio de las actividades con criterios basados en los resultados.

7. Los estandares de control establecidos por los directivos son eficaces.

8. Con que frecuencia es revisado su trabajo dentro de la institucion.

9. Con que frecuencia conoce usted los resultados de la revision de sus trabajos.
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