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RESUMEN   

 

En empresas competitivas que operan en un entorno globalizado asociado a 

demandas dinámicas, se precisa en el proceso de tomas de decisiones de un 

sistema de gestión de información que permita hacer frente de modo eficiente 

a los cambios característicos del entorno en que se opera. Por medio de la 

atinada manipulación y tratamiento de la información e indicadores, se 

persigue hacer converger todos los datos generadores de información en 

sistemas estructurados y efectivos para satisfacer las necesidades de los 

usuarios. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La historia de la transportación ferroviaria se remonta a épocas antiguas 

donde para soportar labores de minería se fueron incorporando vagones 

rudimentarios que permitieron la movilización de materiales. Estas iniciales 

creaciones evolucionaron a locomotoras de vapor que pese a nacer para 

facilitar labores mineras fueron integrando al hombre hasta consolidarse como 

un medio de transportación capaz de mover grandes cantidades de personas 

rápidamente. Los ferrocarriles como medio de transportación constituyeron un 

hito, pues dinamizaron la economía a través de las oportunidades de comercio 

sin mencionar el progreso que asentaban para la humanidad. Entre las normas 

bajo la cual se rigen estos sistemas de transporte podemos citar La Norma 

Europea Sobre Calidad de Transporte Público Urbano EN13816, esta tiene 

como principal objetivo agregarle calidad a la gestión del transporte público, 

enfocando los esfuerzos en las necesidades y expectativas de los usuarios.  

 

En República Dominicana el transporte posee un rol crucial para las 

oficinas de servicios, entidades educativas, así como para los distintos tipos 

de industrias. Para el año 2005 este servicio en la ciudad de Santo Domingo 

estaba caracterizado por condiciones deplorables, al respecto el presidente de 

la republica refiere que:  “… los servicios que se realizan en rutas y vehículos 

no reúnen las condiciones físicas… con niveles deficientes de servicio, 

comodidad y seguridad… esa situación de desorden y falta de organización y 

regulación, ha incidido en un gran incremento en la congestión del tránsito 

vehicular” (Fernandez, 2005). 

 

Metro de Santo Domingo, representó la respuesta del gobierno 

Dominicano al problema del transporte,  y para el año 2009 se materializa e 

incursiona en un medio de transportación masiva que facilita y otorga mejores 

condiciones a los millares de usuarios que cada día se desplazaban a 
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diferentes puntos de la ciudad de Santo Domingo.  Metro es un sistema de 

transporte ferroviario que desde su apertura al público ha tenido un vertiginoso 

crecimiento, pasando a ser un elemento esencial para la movilización 

ciudadanía.  

 

Esta empresa de transporte ferroviario, está caracterizada por ser una 

entidad cuyo flujo de usuario es elevado que tienden a evolucionar 

rápidamente, hecho que genera una gran cantidad de información necesaria 

para el desarrollo de sus operaciones. En el 2016, el sistema que fue visto 

como la principal solución de transporte, excedió su capacidad operativa, y a 

la problemática que esto representa se suma la falta de control y adecuada 

gestión de las informaciones que poseen, asociado al gran número de 

empleados que  alimentan los distintos sistemas y a la carencia de Sistema de 

Gestión de Información. 

 

Los directivos de Metro de Santo Domingo se enfrentan a los retos que 

otros países han debido superar, desarrollar planes que permitan el fácil y 

rápido acceso a la información para la correcta toma de decisiones. Este 

accionar, con el objetivo de no solo seguir operando, sino ir aumentando los 

niveles de satisfacción del cliente y necesidades de la demanda, para de este 

modo garantizar que la entidad continúe siendo una solución para la ciudad. 

 

La Toma de Decisiones constituye un elemento esencial para definir el 

rumbo de cualquier organización. En Metro de Santo Domingo se tiene claro 

que cada decisión, por simple que parezca, le puede llevar a un destino 

diferente, pues "Donde hay una empresa de éxito, alguien tomó alguna vez 

una decisión valiente" - Peter Drucker. 

 

En la actualidad el proceso de  toma de decisiones en Metro de Santo 

Domingo se ve impactado por múltiples variables internas que le afectan de 
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forma negativa, entre dichas variables se pueden referir la cantidad de 

sistemas independientes por área que existen,  el elevado nivel de burocracia 

dada la verticalidad  de su estructura de la mano con informaciones muy 

centralizadas en los líderes, el manejo manual y poco estándar de los 

documentos, el almacenamiento de datos en distintas localizaciones, así como 

la cantidad de registros obsoletos y no depurados. Estos factores dan lugar a 

efectos como pérdida de tiempo durante las consultas de información, poca 

fiabilidad en los resultados de análisis de datos, falta de visibilidad de 

información relevante,  poco control de los procesos, así como toma de 

decisiones incorrectas por el uso de fuentes desactualizadas.   

 

Ante la problemática que invade a Metro de Santo Domingo con el 

presente trabajo de investigación tiene como objetivo, el diseño de un Sistema 

de Gestión de Información para la Toma de Decisiones en una Empresa de 

Transporte Ferroviario que ayude a los líderes y trabajadores a analizar 

problemas, visualizar temas complejos y crear nuevas estrategias que apoyen 

la rápida y acertada toma de decisiones para el control de la organización, y 

es que “Incluso una decisión correcta es incorrecta cuando se toma demasiado 

tarde” - Lee Lacocca. 

 

Atreves de la caracterización, el diseño y de la valoración del sistema 

se pretende diseñar un Sistema de Gestión de Información para la Toma de 

Decisiones, pese a que la propuesta representa una solución para cualquier 

tipo de empresa con características similares a Metro de Santo Domingo, 

entorno a ella existen limitantes, Oportunidades y Amenazas, que pueden 

poner en riesgo no solo la puesta en marcha sino los beneficios o resultados 

que se deben percibir también. El factor humano es una variable intrínseca de 

esta empresa de servicio, donde ante un cambio de la envergadura de la 

implementación de un Sistema de Gestión de Información puede surgir 
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resistencia al cambio, significando este la necesidad de desarrollar planes para 

mitigar el impacto que este tipo de factores producen. 

 

Con un sistema eficiente para afianzar la toma de decisiones el país no 

solo logrará dar una respuesta a los miles de usuarios que cada día salen con 

la expectativa de recibir un buen servicios, y poder movilizarse eficientemente, 

sino que este tipo decisiones sustentan la mejora continua que puede llevar 

ofrecer información integrada para todo el sistema. Esto puede catapultar a 

una mejora del sector, de modo que se cree una cultura metro, capaz de 

afianzar y cambiar el norte del transporte público.  

 

El método de investigación fue el teórico, como parte de este se 

recurrirá al análisis, modelación y uso de data histórica, esto con el fin de 

obtener el estatus real de esta Empresa de Transporte Ferroviario a fin de 

poder dar respuesta a las necesidades que se requieran para el desarrollo del 

Sistema de Gestión de Información en Metro de Santo Domingo. Para el 

desarrollo de la propuesta se usaran tanto fuentes primarias como 

secundarias, ya que estará sustentado en información contenida en libros, 

revistas, documentos institucionales, artículos de la web, así como 

observación, encuestas, entrevistas y análisis de contenido. En tanto que, 

como procedimientos y técnicas de investigación se realizó un levantamiento 

de los documentos, estrategias, indicadores y procesos, en aras a alimentar el 

Sistema de Gestión de Información diseñado a la Toma de Decisiones en 

Metro de Santo Domingo. Todo esto mediante un trabajo de campo y de 

entrevista a los principales líderes de áreas de la organización.  

 

El presente trabajo se desarrolla en tres capítulos que abarcan primero 

las pesquisas relativas al proceso de Toma de Decisiones y diagnóstico de la 

situación de la empresa objeto de estudio.  Aquí se analiza el origen y 

evolución de la Toma de Decisiones en el contexto organizativo, sus 
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tendencias en empresas transporte ferroviario y se realizó un diagnóstico de 

la situación actual de la Toma de Decisiones en Metro de Santo Domingo. 

  

En el segundo capítulo se desglosa el modelo para la Toma de 

Decisiones.  Como parte de este se incluyen los fundamentos, las condiciones 

previas que impiden u obstaculizan el desarrollo actual de la Toma de 

Decisiones, fundamentos del modelo y sistemas de Información en la Toma 

de Decisiones de la empresa de Transporte Ferroviario. 

 

Por último se realiza la valoración del modelo presentado y se presenta 

al mundo como un recurso útil. Se muestran las Oportunidades y Amenazas 

de los sistemas de Gestión de información en la Toma de Decisiones. 
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CAPÍTULO I: LA TOMA DE DECISIONES EN EMPRESA 

DE TRANSPORTE FERROVIARIO. 
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1.1 Origen,  Evolución y Tendencias de la Toma de 

Decisiones en el contexto organizativo. 

 

Una de las actividades más comunes de los seres humanos es tomar 

decisiones, y es que desde la antigüedad misma,  el hombre se ha visto en la 

necesidad definir un curso de acción o rumbo a seguir, hecho que le ha llevado  

a una constante búsqueda de herramientas y conocimientos que lo ayuden en 

dicha tarea. Existen múltiples teorías y  conceptos que permite destacar los 

elementos primordiales de lo que es una decisión, incluyendo que la misma 

surge  como resultado de un dilema de situación concreta, es un elemento que 

acarrea una acción tras analizarse distintas alternativas (Ver Tabla 1). 

 

 

Tabla 1. Definiciones de Decisión (Rodriguez Cruz, 2014) 
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El libro los Sistemas de Decisión en las Organizaciones (Le Moigne, 

1979) define el término decidir cómo identificar y resolver los problemas que 

se le presenta a toda organización.  Al respecto (Buchanan & O’Connel, 2006) 

cita  “La decisión implica el fin de la deliberación y el inicio de la acción”. Las 

decisiones pueden ser tomadas en distintos contextos y según las 

características y factores con converjan pueden ser clasificadas en función de 

ello, es decir el tipo de decisión depende en esencia de la situación que se 

produce y en virtud de la cual se debe definir un marco de acción. De este 

modo encontramos decisiones según el grado de programación de la decisión 

(programadas y  no programadas), según la situación informativa (ciertas, 

arriesgadas e inciertas), según el objetivo perseguido (rutinarias, de solución 

e innovativas), según el alcance  (estratégicas, tácticas y operativas), según 

riesgo (reactiva o proactiva), entre otras (Ver figura 1). 

 

 

Figura 1. Clasificación de las decisiones (Rodriguez Cruz, 2014) 
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Las decisiones tomadas en las organizaciones obedecen a los factores 

convergentes respecto al tema a decidir, estas son el producto  de situaciones 

concretas y complejas con características particulares, de modo que el tipo de 

decisión depende de la situación prevaleciente en la organización. Dichas 

situaciones son las que generan el proceso de toma de decisiones, que 

posibilita elegir e implementar determinada decisión. 

 

La  toma de decisiones es vista como la capacidad para modificar 

situaciones y hacer que las cosas sucedan dentro de las organizaciones (Ver 

Figura 2). La toma de decisiones (Hellriegel & Slocum, 2004) es el proceso de 

definición de problemas, recopilación de datos, generación de alternativas y 

selección de un curso de acción. 

 

 

Figura 2. Clasificación de las decisiones (Luna, 2014) 

 

El proceso de toma de decisiones se efectúa para solucionar 

situaciones de oportunidad organizacional a través del análisis de alternativas 

con el objetivo de determinar la mejor de ellas. Esta valoración es deducible 

de las distintas perspectivas que autores tienen al respecto (Ver Tabla 2) 
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Tabla 2. Definiciones de Toma de Decisiones (Rodriguez Cruz, 2014) 
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El proceso de la toma de decisiones, desde cualquier perspectiva, es 

una actividad con nivel de riesgo intrínseco, el cual es proporcional al grado o 

nivel jerárquico de quienes intervienen en ella “En la mayoría de las elecciones 

diarias que hacen las personas, los riesgos son pequeños. Pero a escala 

corporativa, las implicancias (tanto hacia arriba como abajo) pueden ser 

enormes.” (Buchanan & O’Connel, 2006). 

 

Pese a que el concepto de toma de decisiones ha estado asociado a 

los distintos tipos de actividades transaccionales durante siglos, como 

producción mercantil y los ambientes de negocios en general, es con la 

Revolución Industrial y el auge de la Investigación de Operaciones que se 

afianza el proceso a nivel organizacional para la década de los 50 del siglo 

XIX. La Revolución Industrial de este siglo constituyó en hito en la historia 

mundo industrializado moderno. Con el surgimiento de las grandes industrias 

de producción en masa surgió la necesidad de un proceso administrativo 

eficiente. 

 

Cuando la gerencia se percató de que el negocio se hacía más complejo, 

comenzaron a contratar expertos para que dieran su consejo en campos como 

el derecho, el mercadeo, la ingeniería, las finanzas, entre otros. Esto produjo 

que a inicios del siglo XX, el individuo que tomaba decisiones se basará 

fundamentalmente en las estadísticas operativas y en la información interna, 

pero este método carecía de la sofisticación necesaria para hacer frente a la 

multitud de factores relacionados con las decisiones organizaciones. (Moody, 

1991) 

 

Otro hito del proceso de la toma de decisiones, surge durante la 

Segunda Guerra Mundial, en este periodo nace el concepto Investigación de 

Operaciones, relativo a la preparación de soluciones matemáticas y ante los 

problemas militares.  Estas técnicas eran usadas para conseguir una 

efectividad máxima de la capacidad limitada de sus naves aéreas ante las 
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fuerzas masivas de los alemanes, de igual manera, usaron las técnicas de la 

investigación de operaciones para elegir los patrones óptimos de las cargas a 

profundidad que lanzaban las naves aéreas. Posterior a la guerra,  muchas de 

las técnicas cuantitativas que habían sido aplicadas a problemas militares 

fueron trasladadas al sector de los negocios para afianzar la forma de tomar 

decisiones. (Robbins & DeCenzo, 2009).  

 

“La Investigación de Operaciones proporciona las técnicas que 

permiten juzgar, ponderar y valorar datos de forma racional, para poder 

alcanzar mejores soluciones, por lo que constituye un instrumento a utilizar 

para tomar decisiones" (Rodríguez, 2000).  Esta práctica fomentada en la 

guerra sentó las bases para la consolidación de la teoría de decisiones, 

tratando de proveer un mecanismo que contribuyera a la mejora de la toma de 

decisiones, aquí se amplía la perspectiva y se inician a considerar elementos 

que inciden en el proceso, lo que con el paso del tiempo le va dotando de un 

mayor grado de complejidad. 

 

La toma de decisiones sigue tomando valor en años subsiguientes y en 

la teoría organizacional surge la necesidad de entender como los individuos y 

grupos accionan ante las situaciones de su entorno.  Con el paso del tiempo 

surgieron distintas perspectivas y teorías que han incidido en proceso moderno 

de toma de decisiones, sin embargo las mismas se han diversificado y dado 

lugar a una serie de modelos que permiten presentar el comportamiento tanto 

individual como organizativo ante el proceso. 

 

Las teorías de la toma de decisiones tienen como fin el describir como 

tiene lugar este proceso organizacional,  además de abarcar los elementos y 

procedimientos que pueden ser usados para mejorar la eficiencia del proceso. 

Este no constituye un proceso simple y el grado de complejidad de la toma de 

decisiones es proporcional a la información que se dispone “El nivel de 
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información determina el tipo de ambiente de la decisión… Para pasar de un 

tipo de ambiente a otro anterior es necesario obtener cierto grado de 

información porque cuanto mayor sea la información menor será la 

incertidumbre.” (Pérez Gorostegui & Cerrada Somolinos, 2010).  

 

Toda la historia tras esta herramienta esencial para la gestión moderna 

demuestra que la toma de decisiones organizacional constituye un campo de 

estudio de años de investigaciones. Ha estado bajo la influencia de múltiples 

teorías pero pese a los cambios y visiones desarrolladas durante toda su 

historia se ha notado el mismo la preocupación por los factores que pueden 

incidir en el exitoso desarrollo de este proceso en cualquier organización.  

 

1.2 Modelos y Sistemas de Información en la Toma de 

Decisiones 

 

 Sistema de Información  

 

Un Sistema de Información constituye un conjunto de factores y 

elementos que se interrelacionan. En este interactúan el recurso humano y la 

información con el fin de apoyar los objetivos organizacionales (Ver Figura 3).  

 

Un Sistema de Información es un conjunto formal de procesos que, operando 

sobre una colección de datos estructurados en función de las necesidades 

específicas del negocio, recopila, elabora y distribuye la información necesaria 

para la operación de la organización y para las actividades de dirección y control 

correspondientes, apoyando, al menos en parte, los procesos de toma de 

decisiones necesarios para desempeñar las funciones de negocio de la 

empresa, de acuerdo con su estrategia. (Andreu, Ricart, & Valor, 1991) 
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Figura 3. Esquema Sistemas de Información (Morales, 2014) 

 

Los Sistemas de Información se suelen soportar  en la tecnología para 

dar lugar al procesamiento de datos, surgiendo así la relación intrínseca de 

estos con la tecnología de la información. La tecnología de Información (TI) es 

parte de solución que se presenta con la implementación de los sistema de 

información. La influencia de estas tecnologías de información también ha 

incidido en la evolución y concepción del proceso de toma de decisiones en 

las organizaciones:  

 

En una economía cada vez más globalizada, la toma de decisiones en las 

organizaciones se vuelven más complejas, pues se debe considerar una 

mayor cantidad de información y esta debe representar los datos reales de lo 

que está ocurriendo en la empresa, por lo que directivos y administradores, 

deben hacer uso de herramientas que les permitan analizar esa información y 

finalmente tomar la decisión correcta sobre cómo dirigir la empresa. (Borjas, 

2004) 

 

“Los sistemas de información se desarrollan con diferentes propósitos, 

los cuales dependen de las necesidades de la empresa, se diseñan mediante 

la aplicación de los conceptos, técnicas y análisis de sistemas” (Kendall & 
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Kendall, 2003). Los sistemas de Información basan su funcionamiento en el 

recibo de los datos, el procesamiento de estos para producir información y 

finalmente entrega esta información para soportar el proceso organizativo (Ver 

Figura 4).  

 

 

Figura 4. Sistemas de Información (Betancourt, 2012) 

 

Los sistema de información realizan una compilación de todos los datos 

produciendo información que sirve para lograr los objetivos organizacionales 

(Ver Figura 5), al respecto Laudon & Laudon (2012) refiere que un sistema de 

información contiene datos sobre una organización y el entorno que la rodea. 

Tres actividades básicas (entrada, procesamiento y salida) producen la 

información que necesitan las empresas.  Estos sistemas no solo se basan en 

los elementos de entrada, sino que se estudia su salida y se consideran los 

factores externos que intervienen, en este sentido Laudon & Laudon (2012)  

que ocurre una retroalimentación que es la salida que se devuelve a las 

personas o actividades apropiadas en la organización para evaluar y refinar la 

entrada. Los actores ambientales, como clientes, proveedores, competidores, 
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accionistas y agencias regulatorias, interactúan con la organización y sus 

sistemas de información. 

 

 

Figura 5.  Funciones de un Sistema de información (Laudon & Laudon, 

2012) 

 

Las organizaciones se han visto marcadas por la incidencia de los 

sistemas de información “la empresa se ha beneficiado de la capacidad de las 

tecnologías de la información para procesar, extraer y distribuir información 

evitando la sobreabundancia de datos que, en muchos casos, llega a bloquear 

o hacer más lento el proceso de toma de decisiones” (Arjonilla & Medina, 

2009). Los sistemas de información “ayudan a los gerentes o decisores a 

analizar problemas, visualizar asuntos complejos y crear productos nuevos” 

(Laudon & Laudon, 2012). Estos sistemas constan de dos elementos básicos 

“facilitar el acceso a la información y apoyar la razón de ser de aquel al que 

está subordinado, o sea, su misión siempre está al servicio de otros” (Ponjuán, 

2004). 



Página | 17  
 

 Modelo de los sistemas de Información para la 

toma de decisiones.  

 

El proceso de toma de decisiones puede ser visto en función de una 

serie de pasos o etapas, destacándose de este modo dos modelos principales, 

los modelos de Simon y Slade. Estos autores plantean de forma muy objetiva 

la perspectiva y proceso que involucra la toma de decisiones en distintos 

contextos.  

 

Simon plantea un modelo descriptivo en el que se buscan soluciones 

capaces de satisfacer los criterios para cumplir los objetivos. El modelo de este 

autor consta de cuatro fases “Inteligencia, diseño,  selección e implantación” 

(Cohen & Asin, 2000).  

 

 

Figura 6.  Modelo del proceso de toma de decisiones de Simón (Cohen & 

Asin, 2000). 

 

En la primera fase, inteligencia, se debe identificar y reconocer el 

problema. Posteriormente en la fase de diseño se procede a generar las 

alternativas de solución, para ser seleccionada una de las opciones que se 
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poseen, fase de selección, donde se deben ponderar cada una las y 

seleccionarse la mejor. Por último, está la fase de implantación, que consiste 

en la materialización y seguimiento de la alternativa que fuere seleccionada.   

 

De su parte el autor Slade hace, hace un planteamiento más amplio, ya 

que involucra otros elementos entorno al proceso. Slade en su modelo 

contempla la posibilidad de abandonar el problema ante la falta de una 

alternativa robusta que permita el cierre del proceso de evaluación.  

 

 

Figura 7.  Modelo del proceso de toma de decisiones de Slade (Cohen & 

Asin, 2000). 

 

El modelo inicia con la identificación del problema, se realiza un proceso 

de discriminación de si la problemática identificada es conocida o un nuevo 
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evento. En este punto de tratarse de un suceso recurrente se direcciona a una 

de las alternativas ya conocidas, sin embargo de tratarse de una  nueva 

situación se produce un proceso de evaluación de las alternativas,  para elegir 

la más factible para la empresa. Si en este punto se identifican que las 

alternativas existentes no son viables se continúa en un proceso de generación 

hasta contarse con la alternativa adecuada y proceder a la implantación de la 

misma. En este modelo se contempla que de no ser vista una solución que 

resulte factible el problema es abandonado, dado la carencia de soluciones. 

 

Pese a las fases distintivas que cita Slade, en esencia ambos modelo 

poseen muchos puntos en común “…parten del reconocimiento del problema 

y terminan con la implantación de la alternativa de solución que se eligió. Los 

sistemas de soporte a las decisiones ayudan durante todo el proceso de la 

toma de decisiones, no solamente para obtener información relevante” (Cohen 

& Asin, 2000). 

 

 Sistemas de Información para la toma de 

decisiones. 

 

Los sistemas de información son herramientas tecnológicas que 

mejoran la cadena de valor de una empresa y soporten a la toma de 

decisiones. Los principales tipos incluyen Sistemas de Información Gerencial 

(MIS), Sistema de Gestión de Contenidos (CMS),  Sistema de Gestión 

Documental (DMS), Planificación de Recursos Empresariales (ERP), los 

Sistemas Expertos (ES), de los de Ayuda a los Ejecutivos (ESS), la 

Automatización de Oficinas (OAS), Sistema de Procesamiento de 

Transacciones (TPS), sistema de apoyo a las decisiones (DSS), Sistema de 

Apoyo a las Decisiones de Grupo (GDSS), entre otros (Ver Figura 8). 
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Figura 8. Tipología Sistemas de Información (Rodriguez Cruz, 2014). 

 

Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS) 

 

Son sistemas que registran transacciones rutinarias “También conocido 

como EDP o Procesamiento Electrónico de Datos,  de las actividades básicas 
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que se producen en la organización y suministran información que apoya las 

decisiones de los mandos de primer nivel” (Iglesias, 2016).  Este puede ser 

desarrollado para operar de forma aisladas distintas sub áreas dentro del 

contexto organizativo, contándose de este modo con una gama TPS que 

operan de forma aislada para soportar proceso como ventas, nómina, 

mantenimiento, calidad, gastos, entre otros.  De modo alterno existen TPS 

especializados: Sistema de Gestión de la Cadena de Suministro (SCM), 

Sistema de Planificación de Recursos Empresariales (ERP), Sistema de 

Planificación de Requerimientos de Material (MAP) y Sistema de Gestión de 

las Relaciones con el Cliente (CRM) (Iglesias, 2016). 

 

 

Figura 9. Ejemplo de sistemas de Procesamiento de Transacciones (Recio, 

2008) 
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Los TPS se caracterizan por ser intensivos tanto para sus entradas y 

como salidas, así como por el manejo de los datos (que es su esencia), ver 

ejemplo en figura 9. Están orientados al apoyo del nivel operativo, dando 

visibilidad de sus beneficios de forma cuasi inmediata dado la reducción de 

tiempo de las  actividades. 

 

Sistema de Planificación de Recursos Empresariales (ERP) 

 

El Sistema de Planificación de Recursos Empresariales constituye una 

compleja división de los sistemas de información ya que se puede considerar 

desde más de un punto de vista o clasificación. Los ERP son un Sistemas de 

procesamiento de transacciones que posee la singularidad de poder conectar 

los distintos procesos asociadas a las principales funciones de la empresa, 

contando de este modo con amplio alcance.  Este también es considerado un 

Sistemas de Información Gerencial (MIS) dado que permite evaluar la 

condición en curso de la organización. Adicionalmente Los ERP Incorporan 

funciones de DSS y ESS, por sus enfoques y orientación a la alta gerencia y 

proceso de  toma decisiones. 

 

El Libro ERP: Guía práctica para la selección e implantación (Muñiz, 

2004) define Sistema de Planificación de Recursos Empresariales como:  

 

Un sistema de planificación de los recursos y de gestión de la información que, 

de una forma estructurada, satisface la demanda de necesidades de la gestión 

empresarial. Se trata de un programa de software integrado que permite a las 

empresas evaluar, controlar y gestionar más fácilmente su negocio en todos 

los ámbitos. Los sistemas ERP se caracterizan por su gran capacidad de 

adaptación, de modularidad, de integración de la información (introducir los 

datos una sola vez) de universalidad, de estandarización e interfaces con otro 

tipo de programas.  
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Figura 10.  Sistema de Planificación de Recursos Empresariales (Canarlab 

Distribuidor Software, 2016) 

 

Los ERP están orientados al análisis de los datos internos y poseen un 

enfoque global dentro del contexto organizativa, sustentando operaciones de 

distintas áreas funcionales a través de los distintos módulos que suelen cubrir 

o que se pueden incluir conforme a las necesidades “Una de las características 

de los ERP es que los datos se centralizan en una única base de datos pero 

son empleados por diferentes partes de la empresa. Refuerzan el control sobre 

la estructura organizativa y fomentan una mayor disciplina” (Iglesias, 2016). 

 

Sistemas de automatización de oficinas (OAS) 

 

Estos sistemas se centran básicamente en la digitalización de la 

información en oficinas “Estos sistemas ayudan a difundir y coordinar el flujo 

de información en la organización” (Laudon & Laudon, 2012). Pese a que 

puedan ser considerados simples, poseen un gran valor pues sirven como 

base para la creación, almacenamiento y disposición de las informaciones 

resultantes de las tareas del día a día “son relevantes para la toma de 
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decisiones, dado que facilitan el acceso a documentos de oficina y producen 

mejoras en la comunicación” (Arjonilla & Medina, 2009). Estos suelen incluir 

cuentas para correos, software para llamadas, procesadores informáticos de 

texto, cálculos, presentaciones, bases de datos, y otros, siendo un ejemplo de 

esto el paquete de Microsoft office. 

 

 

Figura 11. Ejemplo de sistemas de automatización de oficinas (Advisto.com, 

2012) 

 

Sistemas de trabajo de conocimiento (KWS) 

 

También llamado Sistema de Gestión del Conocimiento (KMS), estos 

sistemas “apoyan las actividades de trabajadores y profesionales de 

conocimiento altamente especializados en su tarea de crear conocimiento e 

integrarlo dentro de la empresa. También incluyen herramientas para el 

descubrimiento” (Laudon & Laudon, 2012). Estos sistemas se orientan a la 

evaluación de iniciativas, no solo desde la parte de la concepción de nuevas 

creaciones o servicios, sino abarcando las formas en que se distribuyen y 

manejan estos también (Ver figura 12 con los componentes intrínsecos de 

dicho proceso).  
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Figura 12. Componentes del sistema de trabajo del conocimiento 

(Elaboración propia).  

 

Sistemas de Información Gerencial (MIS) 

 

Esto sistemas recopilan y muestran las informaciones de los procesos 

rutinarios de cada área (Ver figura 13) con la finalidad de monitorearlos y tomar 

acciones que permitan corregir cualquier desviación. “Los MIS por lo general 

elaboran informes fijos, programados regularmente con base de datos 

extraídas y resumidas de los sistemas de procesamiento de transacciones 

subyacentes de la organización. Estos informes pueden estar impresos y on-

line. Se enfocan fundamentalmente en los problemas estructurados” (Laudon 

& Laudon, 2012).  

 

El MIS “es un sistema integrado cuyo objeto es la recopilación de 

información para la planificación, control y coordinación de las operaciones de 

una organización en el ámbito táctico. Los MIS están diseñados para apoyar 
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las actividades de gestión y la torna de decisiones, en particular de aquellas 

que son repetitivas y estructuradas” (Arjonilla & Medina, 2009). 

 

 

Figura 13. Sistema de Gestión de la Información  (Elaboración propia). 

 

Laudon & Laudon (2004) refieren que “los sistemas deben apoyar los 

grupos que toman decisiones su diseño debe ser flexible, proporcionar 

opciones para el manejo de datos y la evaluación de la investigación, tener 

capacidad para apoyar diversos estilos, habilidades y conocimientos, …”, en 

dicho sentido MIS responde ante esa expectativa acogiendo frecuentemente  

el modelo de Panel de Control (Ver Figura 14)  para el seguimiento de las 

principales funciones de la empresa, contándose de este modo con MIS para 

las funciones de marketing, MIS para producción, MIS para finanzas y MIS la 

administración de recursos humanos. 
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Figura 14. MIS como mecanismo de obtención de informes (Laudon & 

Laudon, 2012) 

 

Sistema de Gestión Documental (DMS) 

 

Un elevado porcentaje de los documentos dentro de las organizaciones 

se encuentran de forma no estructurada, es decir en correos, páginas web de 

referencia, en documento de Microsoft office, videos, imágenes, otros 

formatos, en tanto que un porcentaje menor se encuentra de modo 

estructurado o asociado a un software de gestión, esto da lugar a la necesidad 

de sistematizar los documentos a lo largo de su ciclo de vida (creación, 

manejo, almacenamiento y descarte). Los sistemas de Gestión Documental 

“Son sistemas para la gestión de grandes cantidades de documentos, 

proporcionando acceso, almacenamiento, seguridad, indexación y 

recuperación. Permiten organizar la documentación con estructuras abstractas 

multidimensionales como son carpetas, categorías, etiquetas” (Iglesias, 2016). 

 

El libro Gestión Documental en las Organizaciones (Russo, 2009) 

plantea las siguientes ventajas de implementar un DMS: 
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 Reduce la necesidad de manipular, almacenar y recuperar la 

documentación en papel. 

 Reduce el coste del proceso de creación, almacenamiento y 

conservación  de los documentos. 

 Asegura la eficiencia de los documentos al facilitar su recuperación 

y su acceso. 

 Permite la reutilización de la información ya obtenida y permite 

compartirla con toda la organización. 

 Acelera el flujo de información dando mejores oportunidades de 

respuesta a sus clientes. 

 Agiliza los procesos de trabajo y así mejora la productividad. 

 Asegura la óptima utilización de los recursos y el espacio físico. 

 Ofrece apoyo en la toma de decisiones. 

 Documenta las actuaciones de la organización. 

 Asegura la preservación histórica. 

 

 

Figura 15. Ejemplo de Sistema de Gestión Documental (Athento, 2014) 
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Sistema de información para ejecutivos (ESS o EIS) 

 

Sistema de Información de Ejecutivos o Sistema de Apoyo a Ejecutivos 

constituyen sistemas soporte orientados a la alta gerencia para la toma 

decisiones estratégicas. Estos son sistemas que dotan de información para 

que sean analizadas y en virtud de ellas tomadas las decisiones que se 

consideren oportunas (Ver figura 16).  

 

“Los ESS combinan datos de fuentes internas y externas. A través de 

estos sistemas muchos gerentes tienen acceso a servicios de noticias, bases 

de datos de mercados financieros, información económica y cualquiera de 

otros datos públicos que se puedan adquirir” (Laudon & Laudon, 2012). Por su 

parte Arjonilla & Medina (2002) plantean al respecto que: 

 

Un sistema de información para ejecutivos es un sistema que proporciona a 

los altos directivos información sobre el desempeño general de la empresa y 

su entorno. Este enfoque hacia la información mayormente generada fuera de 

la empresa y no estructurada, consecuencia del carácter estratégico de las 

decisiones ejecutivas, es lo que distingue al EIS de otros sistemas como el 

MIS o el DSS, más orientados a soportar decisiones de carácter táctico … Los 

EIS ayudan a los ejecutivos a mejorar el proceso de análisis de la información 

y a optimizar el proceso de toma de decisiones; y facilitan el seguimiento y 

control de los procesos de negocio y de las acciones en curso. Para ello, el 

software del EIS accede, extrae, filtra, organiza y almacena, de forma 

automática y personalizada, la información que necesita el ejecutivo en su 

ordenador personal. De esta forma, la información estará fácilmente 

recuperable para ser consultada o analizada cuando este lo precise. 
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Figura 16. Características Sistema de Información para Ejecutivos  (Iglesias, 

2016) 

 

Estos sistemas constituyen ayuda visual del comportamiento de 

indicadores importantes para la entidad. Estos “Suelen funcionar como 

Paneles de Control o cuadros de mando aportando valores de indicadores de 

variables críticas como el desempeño de la organización, datos del entorno o 

históricos con alertas y tendencias” (Iglesias, 2016). 

 

Sistema de Gestión de Contenidos (CMS) 

 

Se denominan CMS a los “sistemas para la creación, publicación y 

administración de contenidos Web. Sirven para manejar de manera 

independiente el contenido del diseño, múltiples enlaces a un mismo contenido 

desde el blog, Web o incluso tienda, único punto de almacenamiento y 

administración” (Iglesias, 2016).  
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Figura 17. Ejemplo de funcionamiento de un Sistema de Gestión de 

Contenido (Cueva, 2013) 

 

La gestión de contenidos es el proceso de tratar de emparejar lo que 

usted tiene con lo que ellos desean; donde usted es una organización con 

información y funcionalidad como valor y ellos son un sistema de audiencias 

definibles que desean ese valor. La gestión de contenidos puede parecer una 

manera de crear grandes sitios Web, pero en un examen más cercano, es en 

hecho, un proceso total para recoger, manejar y publicar contenido. (Boiko, 

2002) 

 

Estos sistemas al igual que los KMS y DMS están orientados a 

compartir información a lo interno del contexto organizacional, todos poseen 

como punto de convergencia el establecimiento de un flujo adecuado para las 

informaciones reduciendo los tiempos asociados al manejo de las mismas.  

 

Software Colaborativo (Groupware) 

 

Los Groupware constituyen orientados a que  grupos de personas 

trabajen y compartan tareas “Son sistemas que apoyan la comunicación entre 
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los usuarios para trabajar conjuntamente en alguna tarea. Grupos que 

programan tareas comunes, comparten documentos, debaten temas, trabajan 

sobre el mismo contenido o con las mismas bases de datos compartidas”  

(Iglesias, 2016). Estos pueden ser vistos como una “estructura social en la cual 

dos o más personas interactúan entre sí, bajo determinadas circunstancias” 

(Johnson, Johnson, & Holubec, 1991) 

 

 

Figura 18. Clasificación de Groupware (Laudon & Laudon, 2012) 

 

El software colaborativo no solo estimula la cooperación, comunicación 

y colaboración en la organización, sino que son herramientas que permiten la 
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creación de un flujo, dotando a los usuario de un mecanismo común para 

compartir información.  Los groupware se pueden tipificar dependiendo de la 

estructura y forma  (Ver Figura 18) en que operen  “Los groupware se pueden 

clasificar en base a: tiempo y espacio. En base al tiempo se clasifican en 

sincrónicos y asincrónicos; y en base al espacio, pueden estar en el mismo 

lugar o en forma distribuida” (Geronimo & Canseco, 2002). 

 

Inteligencia de Negocio (BI) 

 

La inteligencia de negocio consiste en la combinación de tecnología, 

herramientas y procesos que me permiten transformar datos almacenados en 

información, esta información en conocimiento  dirigido a un plan o una 

estrategia comercial “Inteligencia de Negocio se refiere al proceso de convertir 

datos en conocimiento y conocimiento en acciones para crear la ventaja 

competitiva del negocio” (The Data Warehouse Institute, 2010) 

 

 

Figura 19. Componentes y Productos  Inteligencia de Negocio (Elaboración 

Propia) 
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La inteligencia de negocio envuelve sistemas y tecnologías para 

afianzar el proceso de toma de decisiones (Ver figura 19) “No es como tal un 

sistema de información sino una disciplina que se aplica a algunos sistemas 

mejorando los procesos como la toma de decisiones, la explotación de la 

información y el enfoque al usuario” (Iglesias, 2016). 

 

 

Figura 20. Arquitectura Inteligencia de Negocio (ORACLE, n.d.) 

 

Inteligencia de Negocio permite a las distintas organizaciones integrar 

la información de su cadena de valor, para afianzar la toma decisiones y 

diseñar estrategias para la entidad. El sistema se basa en el análisis y 

procesamiento de los datos de las entradas (Ver Figura 20), donde a través de 

tableros y reportes es posible hacer las cultas y por ende manipular las 

informaciones: 
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BI está basado en la existencia de grandes bases de datos conjuntamente a 

herramientas que proporcionan capacidad de acceso y análisis de grandes 

volúmenes de datos. Se extrae la información y los datos de diferentes fuentes 

tanto internas como externas, se filtran y se preparan para luego cargarlos en 

un almacén de datos y por último se utilizan… Se utiliza OLAP, Online 

Analytical Processing, que es un procedimiento online de análisis 

multidimensional. También se combina con técnicas de Data Mining para 

conseguir prospecciones y proyecciones del futuro. Se analizan patrones para 

crear modelos y poder efectuar simulaciones lo que permite proyectar el futuro 

y actuar en consecuencia. (Iglesias, 2016). 

 

Sistemas de soporte a la decisión (DSS) 

 

Los DSS son el tipo de sistemas de información creados para dar 

respuesta al proceso de toma de decisiones, y es que pese a que los distintos 

sistemas de información sirven para aunque sea de forma indirecta apoyar 

este proceso, los DSS dotan de  las herramientas para facilitar  que  el usuario  

o grupo de usuarios (en este caso es Sistema de Apoyo a las Decisiones de 

Grupo)  puedan ponderar las soluciones a alternativas ante problema, esto por 

medio de modelos o herramientas que facilitan el acceso a la información y 

presentación de la misma. 

 

El Sistema de Soporte a la Decisión constituye un sistema caracterizado 

por ser flexible, interactivo y fácil de usar (Ver figura 21), en los que convergen 

datos de todo el contexto organizativo para de ahí obtener una ventaja 

competitiva “DSS ayudan a afrontar problemas poco estructurados ofreciendo 

modelos analíticos y acceso a bases de datos… utiliza datos del sistema de 

procesamiento de transacciones de la organización y del sistema de 

información administrativa, y utiliza datos procedentes de fuentes externas” 

(Lapidra Alcamí, Devece Carañana, & Guiral Herrando, 2011).  
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Figura 21. Características  Sistemas de soporte a la decisión (Elaboración 

propia) 

 

Sistema de Apoyo a las Decisiones de Grupo (GDSS) 

 

“Los Sistema de Apoyo a las Decisiones (DSS) también pueden proveer 

apoyo a la toma de decisiones en grupo. Esto es, proporcionar soporte cuando 

varias personas intervienen en la decisión aportando ideas, opiniones, 

información y conocimiento” (Arjonilla & Medina, 2009). Este constituye un 

“sistema basado en computadoras que apoya a grupos de personas que tienen 

una tarea (u objetivo) común, y que sirve como interfaz con un entorno 

compartido… " (McLeod, 2000).  

 

Estos Sistemas persiguen mejorar las comunicaciones para que esto 

se refleje en las decisiones y por ende estas mejoren (Ver figura 22),  están 

orientados a grupos enfocados a la resolución de problemas y obtención de 

resultados “A diferencia del Groupware que solo pone en común la 

información, los GDSS apoyan la toma de decisiones con sistemas de votación 

tanto presenciales como remotas… Su uso va acompañado del rol del 

coordinador o facilitador de la reunión”  (Iglesias, 2016). 
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Figura 22. Componentes del Sistema de Apoyo a las Decisiones de Grupo  

(Zuleta, 2012) 

 

 Experiencia en la Toma de Decisiones de 

Empresas de Transporte Ferroviaria. 

 

La gestión de los sistemas de transportación es una actividad donde las 

decisiones tomadas sobre el transporte tienen repercusiones no solo de índole 

organizacional, sino social también. La toma de decisiones en empresas de 

transporte, sin importar el tipo de medio de transportación, se convierte en una 
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actividad constante caracterizada por las etapas del ciclo PDCA o  Planear, 

Hacer, Verificar y Actuar.  

 

Dadas las características de los sistemas de transportación ferroviaria, 

donde el principal elemento es la alta cantidad de personas que mueven. 

Muchos de los sistemas instalados en distintos países han tenido que 

enfrentarse a los problemas relativos a la administración de su información, 

con el fin de definir cursos de acción que le ayuden a la certera toma de 

decisiones para de ese modo otorgar buenos niveles de calidad y satisfacción 

al cliente.  

 

En este tipo de organizaciones se deriva una necesidad de crear 

indicadores no financieras y medidas de carácter externo, como la calidad y la 

velocidad de respuesta ante cambios de demanda, la satisfacción de los 

clientes y la imagen de la entidad. Estos factores, dentro del contexto 

organizativo que envuelve a las entidades de transportación ferroviaria 

constituyen la base para las operaciones, acarreando como resultado la 

necesidad de contar con  instrumentos de control, que no solo estandaricen el 

modo en que se administra la información, sino que a su vez den lugar a 

poseer un mejor manejo de los datos, permitiendo mejorar la eficiencia con 

que se toman las decisiones a partir de ellos. 

 

Entre las empresas ferroviarias, que han tenido que desafiar la 

problemática de la oportuna toma de decisiones se pueden referir: Metro de  

Medellín, Metro de Madrid y Tránsito Rápido del Área de la Bahía. Estas 

entidades, localizadas en distintas regiones geográficas poseen un punto de 

convergencia, y es que todas tuvieron que afianzar sus procesos y sistemas 

para poder garantizar una adecuada toma de decisiones y niveles óptimos de 

servicio.  
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1.2.4.1 Tránsito Rápido del Área de la Bahía 

 

 

Figura 23. Mapa Metro BART  (BART, 2014) 

 

Tránsito Rápido del Área de la Bahía,  o BART (por sus siglas del inglés 

Bay Area Rapid Transit), es un sistema de tránsito rápido, tránsito de 

subterráneos y ferrocarriles, que brinda sus servicios en el Área de la Bahía 

de San Francisco. Esta entidad que cuenta con más 40 años de operación ha 
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hecho distinta implementaciones que le han ayudado a poder mantener los 

niveles de satisfacción de sus usuarios y le dotan de las herramientas 

necearías para la correcta toma de decisiones.  

 

Hace poco BART se embarcó en un esfuerzo de modernización para 

actualizar sus estaciones, desplegar nuevos auto vagones y extender sus 

rutas. Este esfuerzo también abarcó la infraestructura de tecnología de la 

información de BART. Sus sistemas de información ya no eran de vanguardia, 

además de que estaban empezando a afectar la capacidad de proveer un 

buen servicio. Los avejentados sistemas de recursos financieros y humanos 

desarrollados de manera interna ya no podían proveer información con la 

suficiente rapidez como para tomar decisiones oportunas, además de que 

eran muy poco confiables para dar soporte a sus operaciones 24/7… BART 

ha sido elogiado en muchas partes como un moderno sistema de tránsito 

rápido, pero sus operaciones y habilidad de crecer en donde sea necesario 

estaban obstaculizadas por una infraestructura de TI obsoleta. (Laudon & 

Laudon, 2012) 

 

Para dar respuesta a la problemática, antes referida, BART invirtió en 

nuevas herramientas de gestión que englobaran las distintas áreas funcionales 

“BART actualizó tanto su hardware como su software. Reemplazó las viejas 

aplicaciones mainframe con aplicaciones PeopleSoft Enterprise de Oracle… 

Esta configuración provee más flexibilidad y espacio para crecer…”   (Laudon 

& Laudon, 2012).  

 

La ejecución oportuna de las mejoras y la integración de los sistemas a 

través de la implementación de aplicaciones que permitan una buena gestión, 

que afiance el proceso de toma de decisiones, han llevado a BART a ser una 

entidad vanguardista y que hoy día, tras décadas de años de operación es 

capaz de dar una rápida respuesta a los cambios de su entorno  “los residentes 

actuales del Área de la Bahía disfrutan de una economía sólida y una alta 
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calidad de vida, respaldadas por la movilidad eficiente que BART le 

proporciona a cientos de miles de usuarios cada día” (BART, 2014). 

 

1.2.4.2 Metro de Madrid 

 

 

Figura 24. Mapa Metro de Madrid (Metro de Madrid, 2017) 
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Metro de Madrid constituye una red de ferrocarril que da servicio a la 

ciudad española de Madrid y a su área metropolitana. Metro de Madrid está 

cerca de cumplir un siglo de ver sido inaugurado y actualmente es la red de 

metro más extensa de España. Para este gigante de España las tecnologías 

de la información y la comunicación constituyen un elemento nuclear en el 

desarrollo de las actividades “Cubiertas las necesidades transaccionales, 

Metro de Madrid apuesta por el desarrollo de sistemas informacionales que le 

permitan mejorar los procesos de toma de decisiones” (Redacción Computing, 

2003). 

 

Desde sus inicios hasta 1992 Metro de Madrid seguía el patrón de otras 

empresas al momento de enfrentarse a un proceso de toma de decisiones. El 

Gerente de Sistemas de Información de Metro de Madrid, Fernando Gómez  

(Citado por Redacción Computing, 2003), señala como resultado final de las 

practicas  existentes "era un sistema de información compuesto por soluciones 

aisladas que utilizaban sus propias estructuras y bases de datos, y un conjunto 

diverso y disperso de equipos hardware, lenguajes y herramientas software, 

en muchos casos incompatibles".  Este esquema para la gestión de la los datos 

e históricos, basado pequeñas bases de datos y caracterizado por un conjunto 

de ordenadores departamentales sin punto de convergencia, definía la 

generalidad de los sistemas informáticos en empresas de toda índole, donde 

resultaba poco fiable la cantidad y objetividad de las informaciones para la 

toma de decisiones. El rápido crecimiento que caracteriza a las empresas de 

transporte ferroviarios llevó a Metro de Madrid a realizar un análisis de la 

información que se manejaba en la empresa y valorar tanto su tratamiento 

como los medios empleados (Redacción Computing, 2003).   

 

Metro de Madrid optó por SAP un sistema informático orientado a 

colectar y procesar datos, en base a los cuales se genera información útil para 

la toma de decisiones. La empresa integró los distintos módulos, con el fin de 
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que toda la información convergiera en la herramienta, al respecto Fernando 

Gómez  (Citado por Redacción Computing, 2003) refiere que SAP alcanzo dos 

principios fundamentales "dato único y proceso único, evitando las 

duplicidades de datos y los procesos redundantes. Que sólo haya un 

estamento responsable de los datos y de actualizarlos en tiempo real".  

 

Posteriormente, Metro de Madrid, basado en que en que la mejora de 

la gestión constituye un  elemento clave para lograr mayor competitividad, 

garantizar la seguridad en la operación y tomar decisiones acertadas, ha 

seguido desarrollando mejoras en dicho en orden. EDISA constituye otro 

sistema de gestión por el que habría optado esta organización, este facilita un 

entorno de simulación que permite seleccionar y modelizar escenarios que 

minimizan el riesgo en la toma de decisiones, al respecto la Responsable de 

Desarrollo de Aplicaciones, Carmen Miyar Gil  (Citado por EDISA, 2015), 

refiere “EDISA nos ha ayudado a implantar tecnologías de análisis del 

rendimiento para hacer de Metro de Madrid una organización más moderna y 

eficiente”. 

 

1.2.4.3 Metro de Medellín 

 

 

Figura 25. Mapa Metro Medellín  (Metro de Medellin, 2017) 
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Metro de Medellín constituye otra entidad ferroviaria que debió tomar 

medidas para lograr mantenerse siendo una solución de transporte, capaz de 

responder ante los cambios de demanda, contando con un acertado proceso 

de toma de decisiones.  

 

Medellín fue la primera ciudad de Colombia en contar con un sistema 

de transporte masivo que hiciera frente a la creciente demanda de esa ciudad 

“La Empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburrá Limitada – Metro de 

Medellín Ltda.- fue creada el 31 de mayo de 1979. Se constituyó con el fin de 

construir, administrar y operar el sistema de transporte masivo…” (Metro de 

Medellin, 2017) 

 

Metro de Medellín inicio sus operaciones para el 1995 y pese a que hoy 

día cuenta con un robusto sistema de información que le facilitan el proceso 

de toma de decisiones, los inicios de las operaciones estuvieron marcados por 

sistemas independientes que resultaban poco eficientes a la hora de gestionar 

la información. Esta entidad enfrentó el reto de implantar un sistema de 

información que le permitiera interrelacionar todos procesos de la 

organización, para por medio de una  base de datos integrada y estructurada 

tener la información de manera oportuna y confiable para la toma de 

decisiones. 

 

Con la implementación de SAP como Sistema de gestión de 

información, Metro de Medellín logro responder a las circunstancias 

cambiantes del entorno y enmarcar las principales actividades para la 

generación ágil y eficaz de información que permitiera evaluar las distintas 

alternativas en los proceso de toma de decisiones. Posterior a la 

implementación el sistema la entidad ha continuado aunando esfuerzos con la 

intención de cada día robustecer más sus procesos “Con el Sistema de 

Información Corporativo SAP, la inclusión de diferentes módulos de 
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información en el sistema permitirá tomar decisiones estratégicas 

fundamentadas en datos fiables. Ello hará más efectiva la gestión corporativa” 

(Metro de Medellin, 2014) 

 

Estas tres entidades,  Metro de Medellín, Metro de Madrid y Tránsito 

Rápido del Área de la Bahía (BART), pese a estar ubicadas en distintas 

regiones geográficas y sin importar su tiempo de operación, han tenido que 

rebasar un barrera común, la implementación de sistemas que les ayuden a 

dar rápida respuesta a los cambios del sector. Con la puesta en marcha de 

sistemas de gestión de información pasaron de ser entidades netamente 

manuales y donde se precisaba de una cuantiosa inversión de recursos para 

identificar y solucionar problemas, a entidades a eficaces y capaces de dar 

una respuesta acertada al entorno cambiante.  Con esta acción todas han 

logrado dar un paso abismal que le ha permitido mantenerse operando con 

niveles óptimos según pasa el tiempo,  y es que el robustecimiento de sus 

sistemas de información para afianzar la toma de decisiones ha constituido el 

ingrediente más importante para estos líderes de la transportación ferroviaria. 

 

1.3 Diagnóstico y situación  actual de la Toma de 

Decisiones en Metro de Santo Domingo. 

 

Metro de Santo Domingo, constituye una empresa de transporte 

ferroviario que en la actualidad se ve envuelta en proceso continuo de toma 

de decisiones para operar garantizando la satisfacción del cliente. Los 

directivos de esta entidad se ven ante el ineludible proceso de análisis 

constante, ya que el proceso de toma de decisiones no goza de una estructura 

estándar, ni de un sistema que viabilice el manejo de los datos a fin de evaluar 

de modo eficiente y certero las alternativas existentes, que le permitan operar 

para seguirse figurando como la  solución al problema de transporte, según 

fue concebida. 
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Las investigaciones para la consolidación de un sistema de 

transportación masiva surgieron ante  el aumento de densidad poblacional de 

la ciudad de Santo Domingo, caracterizado por un crecimiento centrífugo y en 

asentamientos periféricos informales, estos estudios se inician ya que  el Gran 

Santo Domingo, constituido por Distrito Nacional, Santo Domingo Oeste, Santo 

Domingo Norte y Santo Domingo Este, que cuenta con una Superficie Total 

del Área Metropolitana de 91,6 km², había llegado a albergar más de 4 millones 

de habitantes, según censo de 2014 (Oficina Nacional de Estadística, 2017). 

Dicha situación en un país donde existen pocos controles para la organización  

del sector transporte, se traduce en Problemas de movilidad crecientes, siendo 

visible un transporte público desregularizado (Ver Figura 26)   que posee como 

principales usuarios a las clases de rentas bajas, sin posibilidad de elección  

pudiendo ser llamados “clientes cautivos” y que no pueden pagar mucho por 

viaje, pero que necesariamente tienen que viajar , además de ser un servicio 

de baja calidad y en muchos casos inseguro “La República Dominicana es el 

segundo país de los 182 pertenecientes a las Naciones Unidas con más 

muertes de tránsito por cada 100 mil habitantes, con una tasa de 41,7 

fallecimientos” (Mejía, 2013). 

 

 

Figura 26. Congestión del tránsito en la ciudad de Santo Domingo. (Santana, 

2014) 
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Ante este aumento poblacional, y con el fin de hacer frente a los 

problemas de seguridad y desorden imperante, fue creada en septiembre de 

2005, mediante el Decreto presidencial número 477 – 05, la Oficina para el 

Reordenamiento del Transporte (OPRET), la cual poseía los siguientes 

objetivos (Fernandez, 2005): 

 Diseñar y presentar a la Presidencia de la República un proyecto de 

Política Integral de Transporte para su oportuna promulgación, puesta 

en marcha y ejecución. 

 Realizar los estudios técnicos, legales e institucionales necesarios para 

conformar una Autoridad Autónoma y Única del Tránsito y Transporte 

en la República Dominicana. 

 Conformar una Unidad Ejecutora capaz de planificar, diseñar, construir, 

poner en marcha, operar y mantener las Líneas del futuro Sistema de 

Transporte Rápido Masivo (SITRAM) que constituirán los ejes troncales 

de la Red Maestra del Sistema Integrado en la ciudad de Santo 

Domingo y de las demás ciudades del país que lo ameriten, en acción 

conjunta con otros las correspondientes rutas alimentadoras de 

autobuses y minibuses. 

 

La OPRET inicio con la identificación y alcance del proyecto, a través 

del diseño de una Red Maestra, mediante Aforos, con objeto de establecer la 

demanda de transporte, de igual modo fueron realizadas   11,100 encuestas 

de origen-destino, a fin de conocer la estructura de los viajes. Con estas 

herramientas se creó la Matriz de Vectores de origen y destino (Figura 27), lo 

que permitió definir claramente dónde se concentraba la mayor cantidad de 

viajes y los puntos de atracción de movilidad. Esta matriz constituyo la guía 

para la estructuración del proyecto Metro de Santo Domingo. 
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Figura 27. Matriz de Vectores de origen y destino ciudad de Santo Domingo 

(OPRET - Oficina Para el Reordenamiento del Transporte, 2012) 

 

Metro de Santo Domingo constituye un sistema de transporte público 

vial que sirve en la ciudad de Santo Domingo. El mismo funciona como una 

dependencia de la OPRET  (Oficina para el Reordenamiento del Transporte) 

y la actualidad cuenta dos líneas de operación denominadas Línea 1 y Línea 

2.  La red de Metro de Santo Domingo abarca 27.35 kilómetros (14.5 línea 1 y 

12.85 línea 2), con 30 estaciones 16 y 14, respectivamente (Ver figura 28). Al 

inicio de la primera etapa del nuevo medio de transportación ferroviaria se 

movilizaban diariamente un promedio de 64,000 usuarios y previo a la puesta 

en marcha de la segunda etapa (línea 2), el número ascendía a 112,000 

usuarios en promedio a cada día.  Metro con la puesta en vigencia de la 

segunda línea acaparó un promedio diario de 200,000 (año 2013). La flotilla 

inicial era de 51 coche (17 trenes) y la actual (2017) es de 99 coches (33 

trenes), donde cada coche  tiene espacio para trasladar alrededor de 222 

usuarios.  
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Figura 28. Mapa Metro de Santo Domingo (CESMET, 2016) 

 

Metro de Santo Domingo, obtuvo una gran acogida, no solo por la clase 

de medio de transportación, sino por las características del servicio y la 

infraestructura que lo enmarca también “Subirse al Metro de Santo Domingo 

no es sólo experimentar el funcionamiento de un transporte colectivo que 

marca la tendencia mundial. Es también una experiencia que enriquece la 

cultura del transeúnte” (Maldonado, 2009). En la actualidad, pese a los 

cambios en el entorno, sigue gozando de una gran acogida por parte de sus 

usarios, contando con un amplio margen de usarios fijos o habituales, tal como 

fue visto en una encuesta realizada a una muestra de usarios (refiérase al 

Anexo 1) 

 

El Metro de Santo Domingo ha experimentado un significativo aumento 

de la demanda del servicio por los usuarios en el medio de transporte ferrovial. 

Para febrero 2017, el peaje diario promedio fue de 266,056 usuarios, 
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registrándose un aumento anual constante desde el inicio de su operación (Ver 

Figura 29) “El incremento para febrero 2017 fue de 4.3% en con respecto al 

mismo periodo en 2016. Desde el inicio de las operaciones del Metro, en 2009, 

hasta el pasado mes de febrero los usuarios suman un total de 362, 988,103” 

(Medina, 2017). Para dar abasto a los más de 74 millones de usuarios para el 

año 2016, en  Metro de Santo Domingo (MSD) se emplean un total de 33 

trenes, de los cuales 21 circulan en línea 1 y 12 en línea 2 a una frecuencia de 

3 minutos en hora punta.  

 

 

Figura 29. Usuarios Transportados en Metro de Sto. Dom. Periodo 2009 – 

2017 (Medina, 2017) 

 

La situación del descomunal incremento en la demanda, se ha venido 

registrando desde el segundo semestre del año 2016, hecho del que los 

principales diarios del país se han hecho eco (Ver Figura 30). En junio de 2016 

el Diario Libre reportó las largas filas para entrar a la estación Mamá Tingó  
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“Decenas de personas procedentes de diferentes sectores de Villa Mella 

hacen largas filas para poder entrar y abordar un tren en la estación del metro 

Mamá Tingó… ya no satisfacen la creciente demanda de pasajeros” (Valdez, 

2016). Esta situación no constituyó un hecho aislado, registrándose 

publicaciones posteriores donde se reportó el mismo suceso “Las primeras 

estaciones del Metro, empiezan a congestionarse de personas cada día más 

temprano en la mañana… las largas filas iniciaban después de las 7:00 de la 

mañana, pero desde hace unos días ya antes de esa hora arranca el 

tumulto…” (Aquino, 2017). 

 

 

Figura 30. Ejemplo de publicaciones de diarios dominicanos de situación en 

Metro de Sto  Dom. (Awilda , 2017) (Valdez, 2016) (Hoy , 2016) (Aquino, 

2017) 
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Toda empresa de transportación masiva, del sector ferroviario, se 

puede ver impactada por las incidencias propias de las operaciones, según se 

vio en una encuesta a distintos niveles organizativos del área de operaciones 

de la entidad, Metro de Santo Domingo, existen una serie de factores que 

pueden impactar en la calidad y servicio ofertado (refiérase al Anexo 2), sin 

embargo cuando otras factores se suman a estas incidencias se corre un 

riesgo mayor de menguar y pérdida de credibilidad como entidad.  

 

El escenario del congestionado medio de transporte se ha convertido 

en un reto adicional a los propios de los sistemas de transportación ferroviaria  

para los directivos de Metro de Santo Domingo, esto como ha sucedió en otros 

países, hace que se deban desarrollar planes que permitan no solo seguir 

operando sino ir aumentando los niveles de satisfacción del cliente y 

necesidades de la demanda. Para garantizar la calidad del servicio y dar 

respuesta a los bruscos cambios de demanda, se hace necesario un proceso 

continuo de Toma de Decisiones, que en la actualidad se ve impactado por:  

 Múltiples sistemas independientes por área: Cada departamento dentro 

de la organización posee un esquema distinto para el manejo de las 

informaciones que les atañe.  

 Procesos no documentados y dependientes del personal responsable: 

Existen una serie de informaciones que son manejadas por individuos, 

para las cuales no existen procedimientos creados, lo que dificulta el 

manejo público de estas.  

 Elevado nivel la burocracia: Existe una estructura sumamente vertical 

que de la mano con informaciones muy centralizadas en los líderes, 

conllevan a una gran inversión de tiempo para la toma de decisiones.   

 Manejo manual y poco estándar de los documentos: Debido a que la 

mayoría de los procesos se registran en documentos físicos, existe una 

elevada cantidad de los mismos. 
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 Registros obsoletos y no depurados: Existen registros no depurados 

que dan lugar a duplicidad e información irrelevante, así como 

información de un periodo de tiempo considerable que ya no poseen 

importancia o bien ya han sido analizados. 

 El almacenamiento de datos en distintas localizaciones: Cada 

departamento establece un criterio de registro de información, así como 

cuales almacenar y que período de tiempo, de modo que no existe un 

marco que permita delimitar la localidad donde se puede constatar la 

información.  

 

Esto da lugar a efectos adversos para la entidad, entre los que se 

incluyen pérdida de tiempo durante las consultas de información, dependencia 

de un individuo, complejidad en los análisis y proceso, poca fiabilidad en los 

resultados de análisis de datos, falta de visibilidad de información relevante,  

poco control de los procesos, así como toma de decisiones incorrectas por el 

uso de fuentes desactualizadas.   

 

Hoy día pese a que con el paso de los años Metro ha mantenido unos 

niveles operacionales aptos y acorde con las exigencias poblacionales, la 

entidad  se ha visto en la necesidad de desarrollar planes y tomar acciones 

que le permitan seguir siendo una solución de transporte para la ciudad de 

Santo Domingo.  Algunas de las decisiones que se han tenido que tomar en 

los últimos tiempos, para mitigar el exceso de capacidad de carga de Metro de 

Santo Domingo,  incluyen la implementación de operativos para limitar la 

cantidad de usuarios que llegan a los andenes, logrando que estos sean justo 

lo que el sistema puede manejar.  De modo análogo, en la estación Mamá 

Tingo se realizan parada de usuarios en el paso de torniquetes en la hora pico 

de la mañana, garantizando espacio en los trenes para el resto de las 

estaciones. Otros operativos de control que se han implementado incluyen 

limitar el tiempo que los trenes duran con puertas abiertas, información en 
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tiempo real a usuarios por medio de megáfonos,  relevo de conductores en 

ambas cabeceras, así como división y rotulación de andenes. 

 

Para el proceso de definición y puesta en marcha de estos operativos 

el comité de operaciones, formado por los directivos de cada división, se reúne 

semanalmente y monitorea los indicadores previamente establecidos: 

 Densidad de usuarios: cantidad de usuarios por metro cuadrado dentro 

de un tren. 

 Carga hora sentido: cantidad máxima de usuarios que se transportan 

en una dirección en una hora. 

 Puntualidad: porcentaje de ejecución  de viajes programados versus lo 

efectuado. 

 Regularidad: frecuencia de llegada de trenes. 

 Tiempo Medio de Recorrido: tiempo en dar una vuelta en la línea 

completa. 

 

Para la generación de estos indicadores son colectadas distintos datos, 

que suelen ser extraídos desde el sistema de regulación y los trenes; la mayor 

parte de estas informaciones son colectadas manualmente cada día,  a través 

de Excel. 

 

Estas prácticas y el monitoreo continuo que se tiene sobre cada etapa 

incidente en la prestación del servicio, hacen que hoy día Metro de Santo 

Domingo pueda seguir operando con un nivel de calidad aceptable, sin 

embargo detrás de esos niveles operativo existen proceso con oportunidades 

de mojaras que permitan una asertiva, ágil y menos centralizada toma de 

decisiones. 

 

Al ver los distintos elementos que convergen en el entorno organizativo 

de Metro de Santo Domingo, si se persigue un afianzamiento y mejora 
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continua, se hace necesario un alineamiento organizacional con las tareas 

gerenciales esenciales para mitigar cualquier una debilidad estructural que 

pueda atentar con el objetivo o fin que la entidad persigue.   

 

Con la finalidad de identificar las necesidades de información para el 

control de gestión, y con la intención de evaluar el grado y calidad del 

cumplimiento de las tareas gerenciales esenciales se realiza una verificación 

de los niveles de funcionalidad de la empresa mediante la verificación de los 

Puntos Críticos del Éxito (PCE). Con esta auditoría de los puntos críticos del 

Metro de Santo Domingo,  refiérase al Anexo 3, se evidencia que la entidad 

promedia un 74.27% de tener éxito. Los puntos críticos que se recomienda 

mejorar  por poseer una falla estructural (FE), es decir por estar asociados a 

tareas gerenciales no desarrolladas, mal desarrolladas o no ejecutadas y que 

ponen en peligro la existencia de la organización son de las áreas de 

excelencia gerencial y de la organización, cultura de calidad, manejo de la 

información, manejo de  competencia y manejo del factor capital. 

 

Metro en su condición de empresa del sector público y único de 

transportación masiva, se ha enfocado en la prestación del servicio del día a 

día, dejando de lado los competidores y sacrificando los niveles de calidad y 

de mejora continua que caracterizan a organizaciones semejantes a nivel 

mundial, de modo análogo, las decisiones del día a día son tomadas en bases 

a estudios puntuales careciéndose de herramientas gerenciales que afiancen 

la toma de decisiones. 
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CAPITULO II: MODELO Y SISTEMA DE GESTIÓN DE 

INFORMACIÓN PARA LA TOMA DE DECISIONES EN 

LA EMPRESA DE TRANSPORTE FERROVIARIO 

METRO DE SANTO DOMINGO. 
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2.1 Condiciones previas del Sistema de Gestión de 

Información para la toma de decisiones  

 

Un aspecto que se precisa, de cara a mejorar la toma de decisiones y 

previo a la implementación de un sistema de gestión que permita esto, es la 

integración de todos los formatos y modelos usados a lo largo de la empresa 

para colectar y disponer de los datos que se manejan.  El manejo poco 

centralizado de los datos detona  en la carencia de Información precisa,  esto 

lleva a que las decisiones que se toman en el día tras día requieren 

correcciones o cambios, generalmente asociado a que al momento de la 

misma ser tomada algunos factores incidentes son obviados o bien poseían 

información desactualizadas. Esto sin contar con la total dependencia del 

grupo de personas asignados para la colección de datos, donde ante la 

ausencia de estos, se deben invertir un mayor tiempo para tratar de colectarse 

las informaciones y que pueda tener lugar el proceso de análisis por el grupo 

de líderes. 

 

La falta de homogeneidad y estandarización que presenta el proceso 

de toma de decisiones en Metro de Santo Domingo es evidenciable a través 

de los indicadores que posee y del re-trabajo y proceso de ajuste necesario 

tras la implementación de cada operativo o acción. Semanalmente, los 

directivos de las distintas áreas, se reúnen para la revisión de los indicadores 

de desempeño de la semana anterior. Estos indicadores son de retraso 

(lagging indicators), y no se toman decisiones para cambiar un estatus 

imperante sino una condición pasada, que ya dejo secuelas en la entidad y los 

usuarios. En los foros citados, lo que se realiza es una revisión de un periodo 

donde las oportunidades que se detecten son a futuro, esto deriva en la 

necesidad de indicadores de gestión anticipados (leading indicators) que 

permitan tomar acciones al momento de incidencia, disminuyendo el potencial 

impacto para la entidad y el servicio prestado. 
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La implantación de un sistema de gestión de  información requiere de 

la transformación total organizacional, donde la cultura  de dependencia y flujo 

netamente vertical se encamine por un nuevo sentido, dotando a distintos 

niveles organizativos de información relevante. Esta implementación no solo 

precisa de tiempo, esfuerzo y cooperación de toda la planilla de líderes, sino 

que su éxito y la fiabilidad de la información que el sistema dará,  dependerá 

de cada individuo que integra y de un modo u otro hace correr el sistema, por 

lo que la visión compartida de mejora continua y de necesidad de información 

fiable deber ser construida.  

 

Aplicar un sistema para la toma de decisiones puede constituir la etapa 

inicial para concretar un posicionamiento frente a entidades latinoamericanas 

destinadas a la transportación masiva por medio de sistema metro. Un 

outsourcing o bien un benchmarking con una de las entidades que poseen 

mejores niveles de desarrollo, modernos y más grandes sistemas operando 

de forma eficiente y bajo el marco de mejora y eficientización de su procesos, 

puede resultar en provechoso además de dotar a la empresa de un mayor nivel 

de credibilidad. 

 

Otro aspecto a considerar es la cantidad de aplicaciones y sistemas de 

apoyo, dado que los sistemas de transportación ferroviaria se sustentan en 

distintas etapas, es imperante entender la función de cada software o 

herramienta existente, separando los que aportan valor y haciendo converger 

estos como entradas del nuevo sistema de gestión de información. La calidad 

y éxito de las decisiones que se tomaran a partir del nuevo sistema a ser 

implementado dependerán de esta integración. 
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2.2 Fundamentos del Modelo y Sistemas de 

Información DSS en la Toma de Decisiones Para el Metro 

de Santo Domingo. 

 

Los sistemas apoyo a las decisiones constituyen herramientas 

enfocada al análisis y evaluación de los datos de una organización. Estas  

generan información mediante modelación analítica de los datos 

empresariales, son capaces de suministrar informaciones y técnicas de apoyo 

a las decisiones para analizar problemas u oportunidades específicas, 

permitiendo Consultas y respuestas interactivas en un formato flexible y 

adaptable.  

 

Los DSS pueden adoptar características muy propias del contexto 

organizativo, pudiendo de este modo ser clasificados de acorde a los demás 

elementos que convergen en el sistema (Ver Tabla 3).  “Un Sistema de Soporte 

a la Decisión (DSS) es una herramienta de Business Intelligence enfocada al 

análisis de los datos de una organización” (Sinnexus, 2006). Pueden ser vistos 

como  una tercera generación de Sistemas de Información, que buscan 

intentar descubrir qué pasaría si se toman una serie de decisiones, o ir más 

allá proporcionando automáticamente las decisiones o sugerencias que 

asistan al administrador (Lapidra Alcamí, Devece Carañana, & Guiral 

Herrando, 2011).  

 

“Los DSS proporcionan un conjunto de capacidades para la toma de 

decisiones no rutinarias, se enfocan en el cambio, la flexibilidad y la respuesta 

rápida. Están proyectados para ayudar a diseñar y evaluar las alternativas y 

para monitorear el proceso de adopción e implementación de estas 

alternativas” (Iglesias, 2016).  
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Tabla 3. Tipos de Sistemas de soporte a las decisiones (Elaboración Propia) 

 

“Los sistemas de apoyo a las decisiones son una clase de sistema de 

información computarizado que apoya la toma de decisiones” (Power, 2002). 

Los DSS pese a tener muchas características compartidas con otros sistemas, 

en lo relativo a su funcionamiento y arquitectura (Ver Figura 31), están 

orientados a extraer el máximo de beneficios para afianzar la toma de 

decisiones bajo cualquier contexto organizativo “El principal objetivo de los 

DSS es, explotar al máximo la información residente en una base de datos 

corporativa, mostrando informes muy dinámicos y con gran potencial de 

navegación, pero siempre con una interfaz gráfica amigable, vistosa y sencilla. 

(Sinnexus, 2006). Alineado con este contexto otros autores (Lapidra Alcamí, 

Devece Carañana, & Guiral Herrando, 2011) refieren como objetivo de los 

sistemas de apoyo a la decisión “es ayudar al decisor durante el proceso de 

toma de decisiones”. 
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Figura 31. Arquitectura Sistemas de soporte a la decisión (Hearne, 2013) 

 

Otros autores (Arjonilla & Medina, 2009) refieren como principal objetivo 

de estos sistemas: 

 

• Apoyar la toma de decisiones semiestructuradas y no estructuradas en 

todos los niveles de dirección, especialmente en el nivel táctico. Los DSS 

facilitan la resolución de los problemas sin reemplazar el juicio de los 

directivos. Esto se logra mediante la interacción usuario- sistema, donde los 

ordenadores se aplican a la porción estructurada del problema, siendo el 

usuario responsable de la porción no estructurada. 

• Mejorar la eficiencia del proceso de toma de decisiones. EI directivo, a 

través de su interacción con el DSS, aprende más sobre el problema 

planteado, lo que redunda en decisiones más rápidas y objetivas, a la vez 

que se evita la toma de decisiones intuitivas. 

 

El sistema de soporte a la decisión constituye la piedra angular a través 

de la cual se podrán trazar estrategias empresariales, este oferta al proceso 
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de toma de decisiones los instrumentos precisos para alinear los esfuerzos 

hacia los objetivos perseguidos. Los DSS son una herramienta que puede ser 

de gran utilidad sin importar el tamaño de la entidad, y pese a que durante su 

implementación y etapas iniciales pueden surgir factores adversos en un 

sentido amplio estos sistemas son capaces de mover la organización hacia 

sus objetivos, que es el fin que persigue cualquier sistema de gestión de 

información (Ver Tabla 4). 

 

 

Tabla 4. Ventajas y desventajas Sistemas de soporte a la decisión 

(Elaboración Propia) 

 

Las empresas de Transportación ferroviario, según se pormenorizó, son 

instituciones con elevados niveles de informaciones y donde de modo 

recurrente se presentan condiciones que ameritan toma de decisiones basado 
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en las particularidades que arrojan las informaciones que se poseen. Así como 

otras instituciones de transportación masiva debieron moverse a sistemas de 

gestión de información que les permitiera tomar decisiones acertadas, en ese 

mismo orden la empresa de transportación ferroviaria objeto de estudio de este 

trabajo,  Metro de Santo Domingo precisa sistematizar, afianzar, y estandarizar 

sus proceso de modo que pueda moverse hacia ese siguiente peldaño en su 

toma de decisiones (sean estructuradas o no). 

 

Metro de Santo Domingo posee tecnologías que soportan las 

operaciones del día, sin embargo, pese a lo crítico de sus procesos y la gran 

cantidad de datos que se generan día tras día, en la organización no existen 

herramientas que permitan la transformación de datos almacenados. En 

términos de la gestión de información, en Metro poseen Sistemas de 

Automatización de Oficinas (OAS) y Sistemas de procesamiento de 

Transacciones (TPS), este último es básicamente para el área de operaciones 

y se tratan de sistemas orientados a las actividades básicas de los procesos 

que se realiza, de este modo, las informaciones de Metro (en gran parte) están 

digitalizadas, pero ante la necesidad de determinar un curso de acción las 

mismas deben ser colectadas y procesadas de modo manual. 

 

La implementación de un sistema de información de soporte a la toma 

de decisiones, tanto a nivel individual como grupal (DSS o GDSS) dotaría a 

Metro de Santo Domingo de la capacidad necesaria de dar una rápida 

respuesta ante las adversidades y cambios de demanda que caracterizan al 

sector de transportación masiva. De igual modo esto se traduciría en una 

mejora de su eficiencia a tardes de la automatización o estandarización de la 

toma de decisiones. Esto proporcionaría al usuario un estándar para utilizar 

modelos y bases de datos de forma interactiva pudiendo de este modo afrontar  

de modo oportuno los problema que se presentan en la entidad.  
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El DSS ayuda a los líderes y encargado de las operaciones  a recuperar 

datos, a resumir información para producir informes y a analizar decisiones 

operativas, tácticas o estratégicas sobre la base del estudio de los datos. El 

alcance es para el área de operaciones, ya que dentro de toda la estructura 

organizacional (refiera a Anexo 4 para ver organigrama general de Metro - 

OPRET) esta es la responsable directa del servicio  dado a los usuarios. En la 

actualidad, las decisiones en Metro de Santo Domingo constituyen una labor 

del día a día (Ver figura 32), donde ante cada incidencia que afecta la 

operación un equipo de líderes se reúne y se toman acciones que mitiguen la 

condición imperante, este proceso se ve caracterizado por el siguiente 

flujograma: 

 

 

Figura 32. Toma de decisiones MSD (Elaboración Propia) 

 

Con la puesta en marcha del DSS se persigue gestar un cambio no solo en el 

proceso de toma de decisiones, sino en el método en que las mismas son 
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tomadas también, produciendo así un movimiento de la organización 

caracterizado por el siguiente diagrama: 

 

 

Figura 33. Toma de decisiones MSD (Elaboración Propia) 

 

La arquitectura para el Sistema de Soporte a la Toma de Decisiones a 

desarrollarse en Metro de Santo Domingo se basa en tres aspectos 

fundamentales, los datos, el modelo gestor de las decisiones y el interfaz con 

usuarios.  

 

 

Figura 34. Arquitectura DSS (Elaboración Propia) 
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Como entrada de datos del sistema DSS se debe establecer una 

conexión con los Sistemas de Procesamiento de Transacciones de la 

empresa, tales como: 

 Sistema de Ticketing: usado para ventas de viajes. 

 Sistema de Peaje: Control de entrada y salida de usuario. 

 ATS: sistema de control y regulación de los trenes. 

 SCADA: Sistema para control y monitoreo de instalaciones 

electromecánica. 

 CCTV: Sistema de monitoreo por cámara. 

 Aplicación de servicio: Control del personal presente para la prestación 

del servicio.  

 

Para el desarrollo del DSS se precisa la creación de una estructura que 

permite el rápido acceso a la herramienta, así como del despliegue a los 

distintos niveles (Ver anexo 5 con  actividades necesarias para la 

implementación del DSS).  En lo relativo a la Gestión de Datos Metro cuenta 

con una base de datos de amplia capacidad de almacenamiento, sin embargo, 

dado la cultura actual caracterizada por información descentralizada se debe 

trabajar un cambio cultural, que puede ser apoyado en entrenamiento o 

concientización del personal responsable de hacer entradas de datos. 

 

El planteamiento del modelo constituye el mecanismo mediante el cual 

los usuarios de Metro de Santo Domingo en base en la técnica de árboles de 

decisión, matriz de decisión, matriz de normalización, matriz de criterios 

ponderados, proceso analítico jerárquico u otras, podrán tener una clara 

perspectivas para direccionar situaciones y mejorar los resultados.  Más allá 

de la herramienta tecnológica usada,  el modelado será sustentado en una 

serie de pasos que arrojan a los usuarios una matriz de posibles soluciones, 

para ayudar a los directivos a tener una clara visión de los beneficios e 

implicaciones de cada una.  
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La implementación del DSS se auxilia de herramientas tecnológicas que 

hacen convergen los distintos factores incidentes en el proceso. Dentro de los 

recursos más usados están SAP, ORACLE, SOFTLAND, Microsoft Bussines 

Solution, SOFLEX e ISOTOOLS. Estos constituyen sistemas cerrados que 

abarcan una serie de funcionalidades que permiten a la empresa desarrollar 

aspectos innovadores, de rapidez y eficiencia en sus registros y fuentes de 

información para sus análisis, control y supervisión de los objetivos.  

 

Para Metro de Santo Domingo una herramienta como SAP, dotaría a la 

entidad de las habilidades requeridas para producir el modelado de las 

posibles alternativas que se identifiquen para dar respuesta a las incidencias. 

Esta herramienta ha sido utiliza por otra empresas del sector ferroviario (como 

ha sido citado en el capítulo 1, aportado 1.2). 

 

SAP (siglas que significan sistemas, aplicaciones y productos) 

constituye un sistema informático que facilita la gestión de los recursos a nivel 

organizativo, este se ha especializado en la generación de informes y análisis, 

adicional a contar con capacidad de Procesar datos operativos y analíticos de 

manera conjunta y ágil.  “SAP funciona como un sistema modular que combina 

una gran variedad de áreas de la organización entre sí, formando un todo 

integrado, que posibilita la comunicación e interacción de los datos, 

procesando de esta forma, grandes cantidades de datos” (Quality & Services 

Consulting, 2017). 

 

Con el desarrollo de SAP, y a través de la integración de nuevas 

funcionalidades, Metro de Santo Domingo puede responder a las 

circunstancias cambiantes del entorno y asegurar la productividad y la 

confiabilidad en los procesos, a través de la optimización de la fuerza de 

trabajo de la empresa, la implementación de mecanismos de control a las 

actividades y procedimientos y la generación ágil y eficaz de información para 
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la toma de decisiones, tal como lo han hecho otras instituciones del sector, 

como Metro de Medellín. 

 

SAP constituye un sistema de información de estructura modular para 

las diferentes áreas de la empresa, pudiendo contar de este modo con un 

módulo para el área comercial en donde se registra la información de las 

ventas y facturación, otro modulo para la información de la cartera, otro de 

contabilidad, otro de recursos humanos y día a día todo lo que ocurre en las 

diferentes áreas de la empresa se registran a través de los diferentes módulos.  

 

Para la implementación de SAP en Metro de Santo Domingo deben 

asumirse una serie de criterios que den cabida al nuevo sistema, esto abarca 

cuatro pilares que buscan no solo tener una clara visión del contexto 

organizativo, sino la integración y manejo de información por parte de toda la 

entidad (Ver figura 35). 

 

 

Figura 35. Criterios para la Implementación de SAP (Elaboración Propia) 

 

Hoy día SAP puede ser vista como una aplicación fácil de instalar y 

desarrollar dado que grandes organizaciones han invertido recursos en esta 

categoría, logrando contarse con una aplicación que se sustenta de 
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herramientas propias para su desarrollo. La implementación de esta aplicación 

puede ser vista como un conjunto de actividades que se centran en etapas 

donde cada una persigue conseguir un alineamiento de la entidad con el marco 

funcional de la herramienta. 

 

 

Figura 36. Guía para Implementación SAP (Elaboración Propia) 

 

En sentido general el proceso de implementación inicia una vez definido 

el proyecto (incluyendo su alcance y costos), se establecen los requerimientos 

detallando  todos los procesos a realizar para la implementación e incluyendo 

potenciales escenarios de riesgo y soluciones. En este punto se debe tener 

claro a nivel organizativo aspectos que permitan salvaguardar los datos, así 

como todos los recursos aplicables (proveedores, personal de soporte, centro 

de datos y flujo de transacciones). Con toda esta antesala bien definida sigue 

la fase de implementación en la que deben realizar pruebas funcionales para 

descartar errores o bien corregirlos, se pueden realizar pruebas bilaterales, 

corriendo los dos sistemas, es decir operar  en paralelo con el sistema de 

gestión antiguo para comprobar si los flujos de proceso y los datos son 

correctos. Cuando se haya validado la funcionalidad del sistema implantado, 

se deben establecer acciones que permitan el monitoreo y mejora (si se 

requiere) del nuevo aliado estratégico de la entidad.  
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Para la implementación se debe partir de la versión básica (SAP 

Business One Starter Package o  SAP Business One), a partir de esta se van 

agregando funcionalidades y se van integrando los módulos correspondientes 

a la unidad de negocio (Ver Anexo 5 con detalle de las actividades a 

completarse para la implementación de la herramienta). La implementación 

suele ser hecha con empresas destinadas a esta actividad por medio de 

consultorías, Para el caso de Metro de Santo Domingo donde el área de 

Operaciones cuenta con alrededor de 9 personas encargadas del proceso de 

toma de decisiones (Refiérase al organigrama del departamento de 

operaciones de MSD en anexo 6) involucraría una inversión mínima en 

licenciamiento que oscilaría de 36,304 $US a 44,544 $US (dependiendo del 

paquete a instalarse). Adicional al costo de los módulos extras que se 

determinen necesarios en el levantamiento que se realice (Ver presupuesto de 

inversión inicial para una implementación en anexo 7). 

 

Tras la implementación SAP dotara a los usuarios de una herramienta 

de análisis con interfaz amigable para los mismos, el cual a la vez dotaría a 

sus usuarios de un dinámico medio de obtención de datos para soportar la 

toma de decisiones (Ver figura 37 con ejemplo de interfaz de SAP). 

 

 

Figura 37. Ejemplo de Interfaz para usuarios de  SAP (Via Libre, 2017) 
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CAPITULO III: VALORACION DEL MODELO DEL 

SISTEMA DE INFORMACIÓN DSS EN EMPRESAS DE 

TRANSPORTE FERROVIARIO 
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3.1 Ejemplificación del Sistema de Gestión de 

Información en la Toma de decisiones de Metro de Santo 

Domingo 

 

En República Dominicana los márgenes económicos tras la 

implementación del DSS en Metro de Santo Domingo continuarían sin una 

mayor variación, tal como ocurre en otros países más desarrollados. Esto está   

asociado a que este sistema de transportación posee una capacidad fija y a 

que el fin mayor de este tipo de implementación consiste en garantizar los 

niveles de eficiencia operatividad.  

 

Metro de Santo Domingo se desarrolla en un complejo contexto en el 

que la falta de información oportuna genera un impacto negativo, y es que la 

información es vista como un recurso económico. En esta organización los 

DSS permitirían crear de forma estructurada modelos de problemas reales de 

decisión y analizarlos para comprenderlos mejor y conseguir mejorar la calidad 

de las decisiones resultantes, en base a todas las entradas de informaciones 

que tendría el sistema, de modo que estos sistemas afianzarían y ponderarían 

el valor de la información que es manejada por la organización. 

 

El impacto de las ventajas que enmarcan estos sistemas de gestión de 

información para afianzar el proceso de toma de decisiones, en Metro de Santo 

Domingo se puede percibir por medio de las siguientes bondades que oferta 

el mismo: 

 

 Mejora la eficiencia personal.  Metro de Santo Domingo que había sido 

descrita como una entidad que requiere grandes inversiones de tiempo 

por parte de sus recursos y líderes, con la implementación del DSS 

puede lograr una reducción significativo del mismo, llevando a que el 

personal de liderazgo sea capaz no solo de contar con mejores y más 
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precisas fuentes para la toma de decisiones, sino que todas las demás 

áreas perciban a su vez una ventaja por medio de la estandarización y 

sistematización que representara el sistema.  

 

 Acelera el proceso de toma de decisiones. Uno de los principales retos 

de la entidad con los grandes cambios de demanda es la reducción del 

tiempo dedicado al proceso de toma de decisiones,  y en este sentido 

los DSS y los GDSS vienen a apoyar este proceso tanto de modo 

particular dotando a cada líder de la mayor cantidad de información que 

le permite realizar una rápida modelación de las alternativas, como para 

el pleno de liderato, que ante situaciones de mayor envergadura 

contaría con un mecanismo eficaz y certero para todos ser capaces de 

ver el impacto de las alternativas objeto de estudio.  

 

  Incrementa el control organizacional. El movimiento de un sistema 

caracterizado por estar subdividido en pequeñas islas que 

corresponden a cada sub área del proceso operativo, a un sistema 

integral capaz de hacer converger un una base de datos estructurada 

todos los datos resultantes de los sistemas de procesamiento de 

transacciones, constituye un paso abismal para la entidad. Con esta 

nueva capacidad que se obtiene por medio de la integración que 

caracteriza los DSS, la entidad lograría un nivel de robustecimiento que 

le permitirá tener un control total sobre cada aspecto organizativo.  

 

 Facilitar la comunicación interpersonal. Dado que los DSS constituyen 

una herramienta capaz de crear modelos y generar reportes, estos 

sistema se convierten en un aliado para cada ente que interviene en el 

proceso decisorio, y es que le proceso de toma de decisiones pasa de 

ser un escenario donde alguien expone una presentación y los demás 

deben tratar de entender los pormenores relativos a ella, a ser a un 
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proceso donde cada ente es capaz de interactuar con el modelado de 

alternativas, pudiendo ver el impacto sobre distintos factores de las 

alternativas evaluada, y haciendo posible sostener un dialogo más 

abierto y conciso entre los ente que intervienen en el proceso.  

 

 Crear una ventaja competitiva sobre la competencia. Pese a que Metro 

de Santo Domingo no cuenta con una competencia bajo igualdad de 

condiciones, los DSS constituyen una herramienta capaz de hacer que 

esta entidad siga afianzándose ante sus usuarios, para seguir 

robusteciendo la cultura Metro y permitir que este sistema de 

transportación siga siendo el paradigma del sector transporte, tal cual 

una vez fue concebido en su creación.  

 

 Revela nuevos enfoques para pensar en el espacio del problema. Los 

DSS son sistemas capaces no solo de generar múltiples reportes, tras 

tomar factores determinados como referencia, sino que dan lugar a 

crear modelos,  proveyendo múltiples alternativas, de modo que al 

contarse con una gran variedad de datos que pueden ser 

interrelacionados, se posee con un panorama amplio de las distintas 

vías, dando cabida a evaluar cada aspecto que pueda tener algún 

impacto sobre el proceso.  

 

 Ayuda a automatizar los procesos de gestión. Cuando una entidad logra 

que los sistemas trabajen para los usuarios y no los usuarios para los 

sistemas,  se logrado dar el uso correcto a los elementos de soporte y 

a los recursos. Esta situación es la que ocurrirá con Metro de Santo 

Domingo tras la puesta en marcha de los DSS, el panorama cambiara 

de ser contarse con un grupo de individuos que se encargan de 

procesar datos, tabularlos y preparar reportes y modelados para apoyar 

la toma de decisiones, a un modo operación donde cada individuo tras 
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realizar sus procesamiento de datos estaría alimentado de modo directo 

un sistema que permitirá a los usuarios o lideres generar los reportes 

que precisen de modo rápido y de acorde con sus expectativas.  

 

Según lo visto DSS constituyen herramientas que dotarían al grupo que 

lidera las operaciones de Metro de Santo Domingo de la capacidad de tomar 

las mejores decisiones ante situaciones dada, aunque estos sistemas de 

apoyo no toman decisiones por sí sólo, constituirían una importante 

herramienta capaz de proveerles datos y análisis oportunos que soporten esas 

decisiones, esto significaría un proceso que no solo se basaría en juicios 

individuales, sino en información común generada a través de métodos 

analíticos y deductivos.  

 

El robustecimiento que envolvería a la organización no sería solo a nivel 

individual, es decir en el marco de la información manejada por cada miembro 

que participa del proceso de toma de decisiones. Esta implementación 

conlleva un cambio cultural que podría dar la oportunidad a la organización de 

afianzar el conocimiento de cada ente que la conforma. De modo adicional, los 

sistemas de soporte a las decisiones como sistemas gestores de información 

también están orientados  a los trabajos grupales, hecho que permitirá a Metro 

de Santo Domingo seguir siendo una empresa colaborativa, continuando con 

la filosofía de trabajo en equipo que le ha caracterizado. 

 

Los DSS están orientados a que cada individuo sea capaz de tomar 

decisiones de modo fiable, y esto asociado a las  capacidades de 

comunicación,  de despliegue de información y al elevado nivel de consenso, 

imperante en Metro de Santo Domingo, dan cabida a que este sistema también 

sea capaz de ser usado por el grupo de líderes del área de operaciones como 

un Sistema de Soporte a la Toma  de Decisiones de Grupo (GDSS). 
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Metro que indudablemente ha esto operando basado en las decisiones 

del grupo que lidera las operaciones, con el GDSS contaría  con una 

herramienta que continuaría motivando a los miembros del grupo a trabajar 

juntos, ya que se pueden aportar varias ideas al mismo tiempo, lo cual elimina 

la situación de que pocas miembros dominen el desarrollo de los foros y limiten 

las aportaciones del resto del grupo.  

 

Los GDSS llevarían a un cambio en el esquema de realización de las 

reuniones pasando de ser un foro donde uno o dos individuos manejan los 

datos y los presenten ante un en público (que es el resto del equipo) a un foro 

donde cada miembro del grupo tiene la capacidad de manejar el mismo nivel 

de información.  

 

Esta implementación posibilitaría que todos los miembros del grupo, no 

solo quien lidera la reunión, aporten ideas, produciéndose un cambio del 

esquema tradicional a un esquema más moderno y participativo. 

 

El GDSS como sistema de gestión de información (derivado del DSS) 

permitirá que se optimice el uso de la información que aporta cada miembro 

del grupo, proporcionando un mecanismo para enfocar al grupo en problemas 

clave y descartar las conductas que perjudican el desarrollo de la junta de toma 

de decisiones, tal como distraerse del tema central de la junta y utilizar gran 

parte de la sesión en tratar otros temas relevantes.  

 

3.2 Oportunidades y Amenazas de los sistemas de 

Gestión de información en la toma de Decisiones en 

Empresas de Transporte Ferroviario 

 

La información constituye un recurso crítico para toda organización, sin 

importar el sector en que la misma opere, de aquí se deriva la necesidad 
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ordenar y contralar este recurso para garantizar su accesibilidad y calidad al 

momento de la toma de decisiones “Una organización usa información 

estratégicamente para percibir los cambios en su ambiente, crear nuevo 

conocimiento para innovar y tomar decisiones acerca de sus cursos de acción” 

(Citroen, 2011).   

 

La implementación de un sistemas de Gestión de Información puede 

dotar a empresas como Metro de Santo Domingo, o cualquier otra entidad del 

sector ferroviario no solo de una ventaja competitiva y afianzamiento de acorde 

a los objetivos pautadas, sino que también les puede otorgar un elevado nivel 

de estabilidad que le permita operar de acorde a los estándares definidos. 

Dado lo cambiante de los entornos organizacionales y la cantidad de factores 

que convergen en los mismos se precisa robustecer con los sistemas de 

gestión de información los procesos de toma de decisiones. De aquí deriva 

que una entidad certera y eficiente en dichos proceso de ponderación de 

alternativas suele ser una empresa con un amplio dominio del recurso 

información. 

 

Los sistemas de gestión de información dotar a empresas del sector 

ferroviario no solo de una herramienta  para el adecuado uso y tratamiento de 

este recurso (la información), en aras a tomar decisiones con la calidad 

requerida y que posibiliten la solución de problemas, sino que dichos sistemas 

constituyen mecanismos de prevención de riesgos y de aprovechamiento de 

oportunidades. De modo paralelo, la carencia de esta herramienta puede llevar 

a la entidad a una posición perjudicial que le puede dotar de cierta 

vulnerabilidad. 

 

  A continuación se presentan algunas oportunidades y amenazas que 

pueden afectar empresas del sector de transporte ferroviario, así como a 

cualquier otro tipo de organización, con las cuales una entidad puede pasar a 
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un siguiente nivel y cumplimiento con sus objetivos, como a caer en un abismo 

que limitaría su progreso y bienestar organizacional. 

 

 Oportunidades de los Sistemas de Gestión de 

información en la toma de decisiones en empresas 

del sector ferroviario. 

 

Visión global de la gestión.  

 

Cuando cada miembro de la organización conoce y maneja los sistemas 

de información es capaz de ver el panorama general que envuelve la entidad. 

El conocimiento pleno de los objetivos organizacionales así como de las 

estrategias existentes les permite a los individuos tomar decisiones acertadas 

que permiten continuar consiguiendo o manteniendo ventaja competitiva a la 

entidad. 

 

Descentralización de Toma de Decisiones. 

 

A pesar de que con la centralización se obtiene una coordinación del 

proceso de toma de decisiones, ante la implementación de los sistemas de 

gestión de información se hace posible una descentralización de la estructura. 

Algunos motivos para hacer este cambio en la administración empresarial 

incluyen: 

 Cuando todas las decisiones envuelven un solo decisor existe un riesgo 

intrínseco de que la misma no sea transmitida adecuadamente 

asociado al nivel técnico de lo que conlleva la decisión o bien dado las 

capacidades cognitivas de quienes reciben  la decisión final que para 

ejecución o procesamiento. En este sentido la existencia de sistemas 
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de gestión de información proporcionan al pleno decisorio el mismo 

nivel de datos.  

 La descentralización facilita la capacidad de reaccionar rápidamente 

ante los problemas semi-estructurados y no estructurados  que puedan 

surgir en la organización.  

 La descentralización envuelve un estímulo de motivación, los 

empleados de las organizaciones asumen que tras la oportuna y 

acertada toma de decisiones se enmascara una mejor visión respecto 

a su capacidad y grado de responsabilidad, por lo que esto conlleva a 

que exista una implicación mayor en los distintos procesos o situaciones 

que se presentan.  

 

Eficiencia de recursos.  

 

Los sistemas de gestión de información permiten manejar elevados 

niveles de datos, dando lugar a un ahorro significativo de tiempo,  además de 

que dado a que la información se encuentra centralizada se requiere menor 

cantidad de mano de obra para la colección y procesamiento de la misma. 

Dada la rapidez de que dotan a la toma de decisiones los Sistemas de Gestión 

de Información se produce un proceso de eficiencia de los recursos,  lo cual 

se traduce en beneficios para la entidad.  

 

Capacidad de Priorización. 

 

En la medida en que las informaciones disponibles se encuentran 

organizadas y bajo un sistema de gestión de información se hace posible 

obtener indicadores que permitan la estructuración de un orden jerárquico para 

atacar los problemas según su nivel de impacto o bien según la importancia 

que poseen dentro de las actividades primarias de la organización.  
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Existen múltiples herramientas que permiten hacer uso de esta 

capacidad que puede resultar tras la implementación de un sistema de gestión 

de información. Una de las herramientas comunes para  afianzar la toma de 

decisiones lo  constituye la matriz de priorización que cosiste en confrontar y 

relacionar una serie de entre sí para obtener información sobre el valor de 

dichos criterios, permitiendo esto definir cuáles son las tareas que revisten 

mayor importancia y qué decisiones se pueden tomar al respecto. De modo 

análogo, se puede usar el simple principio de categorizar en cuatro prioridades 

las alternativas a solución de problemas resultantes de la herramienta de 

gestión, esto incluye diferir entre las situaciones "Urgentes e importantes, 

Importante y no urgente, No importante y urgente y finalmente las soluciones 

que se enmarcan en el contexto  No importantes y no urgentes. Este tipo de 

instrumentos permiten que los líderes y encargados de la toma de decisiones 

puedan centrarse a aquellas situaciones que poseen mayor capacidad de 

impacto en el marco organizativo conforme a la frase del escritor alemán, 

Johann Wolfgang von Goethe,  que refiere "Lo que importa más nunca debe 

estar a merced de lo que importa menos". 

 

Gestión efectiva de Datos. 

 

La carencia de sistemas estructurados para la colección, 

almacenamiento y manejo de los datos, que se convierten en información, 

dentro del contexto organizativo requiere de un elevado esfuerzo y recursos 

para gestar las informaciones ante las necesidades de la empresa. Esta 

situación se convierte en un detractor ya que el proceso de gestión de datos 

absorbe tiempo que puede ser dedicado a tareas que agreguen valor a otras 

actividades.  La gestión efectiva de datos maximiza el valor y beneficios 

obtenidos del uso de la información además de garantizar el suministro 

efectivo de esta ante los proceso de toma de decisiones. 
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Disminución de la burocracia. 

 

La implantación de sistemas de gestión sirve de base para documentar 

los principales procesos, de modo que el funcionamiento de los sistemas, y 

por ende la toma de decisiones,  sea más independiente de las personas que 

ocupen los distintos puestos.  

 

Rápida Capacidad de Respuestas. 

 

Cuando son combinados factores como disminución de burocracia o 

descentralización de la toma de decisiones con gestión efectiva de los datos y 

la mejora de la eficiencia de los recursos, una empresa de transporte 

ferroviario puede lograr alcanzar uno de los objetivos más anhelados en este 

sector que constituye poseer un sistema capaz de mitigar las incidencias de 

aumentos bruscos de demanda.  

 

Predictibilidad. 

 

El conocer el estatus por el cual está atravesando una empresa de 

transporte ferroviario, a través de los indicadores, que son accesibles o se 

obtienen por medio de los sistemas de gestión de información, permite que la 

toma de decisiones sea realizada en un marco de seguridad, puesto que se 

conocen la tendencias o bien los riesgos y mecanismos de mitigación ante un 

tipo de eventualidad particular. 

 

La predictibilidad dota a la entidad de un cierto nivel de confianza, y en 

una empresa de transportación masiva, como son las empresas ferroviarias, 

el cliente llegar a tener la certeza de saber que ante algún evento la institución 

es capaz de hacerle frente, posiciona a la empresa en una posición 

privilegiada.  
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Alineación estratégica y Logros de Objetivos.  

 

La alienación de los sistemas de Información con las estrategias dota a 

cualquier empresa de transporte ferroviario de una ventaja competitiva que la 

encamina hacia el éxito y logro de objetivo. El principal fin de cualquier sistema 

de Gestión empresarial es apoyar los objetivos del negocio para el 

cumplimento de las estrategias  trazadas. Los sistemas de gestión de 

información se orientan al cumplimiento de esta finalidad por medio del valor 

agregado que aportan al recurso información para sustentar la toma de 

decisiones.  

 

Eleva Nivel de competitividad. 

 

Una adecuada gestión de la información, posibilita reducir riesgos 

administrativos que llevan  la toma de decisiones apresuradas, tardías o 

inconsistentes, esto evita abordar el mercado destino con servicios o 

productos no competitivos. Obtener la información necesaria, de calidad y en 

el tiempo adecuado  dota de un nivel de supervivencia a las empresas. 

Además la competitividad envuelve un procesos de dinamismo, que 

sustentado en la informaciones correctas mantiene a la organización en un 

contexto moderno y de la mano con los procesos mejora continua, lo que sin 

duda le otorga un nivel privilegiado a la hora de enfrentarse a una toma de 

decisiones. 

 

Integración organizacional.  

 

La integración de las distintas áreas refuerza la búsqueda y fomenta el 

interés de optimizar la satisfacción del cliente. La convergencia de las 

informaciones gestadas en las distintas áreas en una base de datos 

estructurada, como parte del sistema de gestión de información, dotan a la 
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empresa de la sinergia necesaria para que los distintos departamentos sean 

capaces de apoyar los objetivos estratégicos.  Esto produce un incremento de 

los niveles de confianza, participación y comunicación interna, asociado al 

dominio de los aspectos trascendentales del contexto organizativo. 

 

Simplificación de la estructura documental. 

 

Los sistemas de gestión de información hacen converger todos los 

datos, centralizando las fuentes de buscada de información, esto se traduce 

en obtención de beneficios por medio de la reducción de duplicidades.  Los 

Sistema de gestión dan lugar a la documentación única, la cual es vista como  

simplificada además de ofrecer una mayor transparencia y facilidad de uso, 

reduciendo los costos asociados a su mantenimiento, y dotando al proceso de 

una mayor fiabilidad  a la hora de usar esta para fines de análisis y toma de 

decisiones. 

 

Decisiones certeras y eficaces. 

 

La importancia de las decisiones no radica solo en lo preciso y o en lo 

rápido de las mismas, las decisiones deben ser eficaces y atinadas “Quien 

toma decisiones no sólo debe tomar decisiones correctas sino que también 

debe hacerlo de forma oportuna y con el mínimo costo” (Moody, 1983). Los 

sistemas de gestión de información por medio de la centralización y 

manejabilidad de que dotan las mismas, contribuyen que el decisor pueda 

acercarse a este objetivo que deroga en beneficios al enfrentarse ante alguna 

problemática o disyuntiva. 

 

Las instituciones de servicios constituyen una fuente inagotable de 

nuevas y cada vez más complejas situaciones, asociado al bien con el que 

laboran, la gente. Cuando estamos ante el comportamiento humano cada 

nueva situación ofrece una oportunidad para retar los sistemas y para que 
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surjan disyuntivas y situaciones que ameriten de una rápida respuesta, es aquí 

donde los sistemas de gestión de información llegan para marcar una 

diferencia, pues la asertividad y certeza de que dotan al ente decisor le 

permiten actuar para garantizar el cumplimiento de los objetivos 

organizacionales. 

 

 Amenazas de los Sistemas de Gestión de 

información en la toma de decisiones de transporte 

ferroviario. 

 

Disminución de capacidad analítica 

 

Dado que las decisiones se sustentan en los datos extraídos de los 

sistemas de gestión, existe un riesgo de asumir una actitud de dependencia 

de sistemas los informáticos, dejándose de lado los foros utilizados para 

analizar y evaluar alternativas, pudiendo llegar a prescindirse de la experiencia 

desarrollada y de las habilidades operativas que se han adquirido a lo largo 

del tiempo.  

 

Pese a que los sistemas de gestión de información arrojan indicadores 

y sirven de guía, estos no son capaces de elegir una alternativa sobre otra, los 

mismos figuran como soporte para los procesos de toma de decisiones, de 

modo que para garantizar este la ejecución certera de esta actividad la 

capacidad analítica debe mantenerse. 

 

Manejo de datos y adecuada Confidencialidad   

 

La implementación de sistemas de gestión de información trae consigo 

un riesgo de infiltración y de vulnerabilidad de la información, dando cabida a 

potenciales sabotaje de información y a la pérdida total o parcial de la misma. 
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Esta situación, con la finalidad de garantizar la toma de decisiones, conlleva a 

que se deban crear sistemas de resguardo y protección lo cual acarrea 

responsabilidades y actividades adicionales para la entidad. 

 

Elevados costos y dependencia de licenciamiento 

 

Los sistemas de gestión de información no solo envuelven costos 

asociados a la implementación,  a la infraestructura y hardware que se deben 

requerir, sino que al requerirse  de softwares que sustente estos sistemas se 

incurren en costos adicionales, asociados al mantenimiento o soporte técnico, 

licencias, capacitación constante también. 

 

Los softwares que sustentan los sistemas de información suelen ser 

herramientas que atan a las organizaciones a pagos de contratos, de modo 

que en gran parte de los casos se precisa de renovaciones y costos fijos para 

mantener la operatividad del sistema desarrollado.   
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CONCLUSIONES 

 

Los sistemas de información constituyen uno de los eslabones 

esenciales en la gestión empresarial. La concepción de un sistema integrado 

que permita la integración de distintas áreas, y con ellas los datos que generan, 

y que adicionalmente sea capaz no solo de almacenar los datos sino de hacer 

estos amigables para que sean concebidos como información de valor 

agregado para los usuarios y líderes, establece el inicio de un nuevo 

paradigma organizacional, que posee como centro el manejo adecuado de uno 

de los recursos más valiosos en el contexto organizativo, su información. 

 

La gestión oportuna de la información perite a que los usuarios, sobre 

todo el equipo de líderes que no necesariamente guarda una relación directa 

con los procesos del día a día,  puedan tener los datos ordenados y disponibles 

de una forma fácil y sencilla, dando la oportunidad de generación de 

indicadores que permitan a la organización anticiparse a las variaciones del 

entorno en que opera. 

 

En entidades que operan en el sector servicios les resulta imperante 

garantizar la satisfacción del cliente, que es la fuente que le otorgará solidez y 

garantizará su operatividad en el tiempo. Este contexto que es donde se 

enmarca la empresa Metro de Santo Domingo, debe ser capaz de gestar de 

modo oportuno alternativas ante las problemáticas asociadas al factor 

humano.  La humanidad y población en sentido general no resulta estática y 

en nuestro país, como en el resto de muchas otras localidades, la demande se 

vuelve inestable y cambiante continuamente. Esto en empresas como Metro 

que buscan marcar de forma positiva a su clientes, les lleva a vivir en un 

proceso constante de mejora continua que el lleve a mantenerse en niveles 

óptimos aceptación y calidad. 
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Los sistemas de gestión de información que permiten a las 

organizaciones el cumplimiento de sus objetivos pueden ser categorizados en 

distintos renglones pero en una entidad como la objeto de estudio de este 

trabajo, donde las decisiones deben ser evaluadas desde distintos puntos de 

vistas, resulta oportuna la integración de sus sistema de soporte a la toma de 

decisiones que permita no solo a cada individuo poder tener una visión global 

sino que facilite la elección grupal de las mejores opciones para encaminar la 

entidad al logro de esas objetivos. 

 

Tanto los sistemas de soporte a la toma de decisiones (DSS) como los 

de soporte de a las decisiones grupales (GDSS) son herramientas que buscan 

facilitar estos proceso a los directivos encargados de dichas tareas. Estos 

sistemas permiten ver desde un plano amplio lo que conlleva cada alternativa 

y da lugar  que los distintos miembros puedan externar sus puntos de vistas y 

de este modo el proceso decisorio sea los más rico posible en termino de 

participación. 

 

La implementación de sistemas de soporte va de la mano con la 

integración de  nuevos flujos de trabajos, nuevos esquemas y nuevos software, 

lo cual dé lugar a la ocurrencia de un cambio cultural que puede re direccionar 

el rumbo de los empleados para linearlos con el rumbo definido para la 

empresa. De modo adicional, esta implementación sugiera un gran paso pues 

se pasaría de proceso de transcripción manual de informaciones y datos a 

sistemas robusto y más auto guiados, fomentando la toma de decisiones 

sustentadas y desplazando la práctica de  decidir de  manera intuitiva o solo 

en base experiencias obtenida.  

 

 

 



Página | 88  
 

RECOMENDACIONES 

 

La implementación de un sistema de soporte para la toma de decisiones 

supone a cualquier entidad ganar una ventaja competitiva respeto a sus rivales 

o bien lograr una solidez organizacional que le permita afianzarse a través del 

tiempo. Es por ello que se plantea para Metro de Santo Domingo la 

implementación de referidos mecanismos, en aras a que la institución pueda 

seguir siendo vista como una solución apara el tema de transporte de la ciudad 

de Santo Domingo y continúe gozando de los altos niveles de capitación que 

posee asociado a la calidad y valor del servicios que entregan a  los usuarios. 

 

Todo sistema de gestión permite a las empresas tener la plena 

convicción de sus puntos fuertes y débiles, y es que la presencia de 

información estructurada eleva la visión global  de la organización y permite 

mejorar los flujos de comunicación, dando lugar a poder tomarse decisiones 

que reflejan el sentir de las partes implicadas y por ende se identifican con las 

soluciones asumiendo de este modo cada empelado un ros colaborativo, de 

responsabilidad y disposiciones de pasar al siguiente nivel organizacional que 

les ayuda a mantenerse operando de modo eficiente.  

 

Los sistemas de gestión de información constituyen en las entidades 

donde son instaurados una oportunidad para producir un cambio cultural que 

de la mano con la gerencia pueden llevar a entidad a reconectarse con su 

objetico yo con los planes estratégicos ya definidos. Estos sistemas 

constituyen una herramienta para fomentar a la integración de la entidad ya 

que pese a desarrollarse para apoyar procesos gerenciales so de mando 

medios en ellos convergen informaciones provenientes de distintos niveles 

organizativos  y de múltiples fuentes de procesamiento. 
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La humanidad es dinámica y conforme a cambian los tiempos se hace 

necesario que las organizaciones se muevan al mismo ritmo; y actualicen su 

tecnología.  Esto ha sido visto por goloso del sector transportación ferroviaria 

en otros países, quienes en un momento determinando debieron invertir para 

garantizar su operatividad. En este punto es hacia donde las demandas del 

entorno están llevando a Metro, y previo a la organización ver disminuir su 

aceptación y niveles de calidad se debe encaminar a continuar siendo esa 

entidad que el país ha idealizado por constituir un nuevo paradigma del sector 

transporte.  
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ANEXOS 

 

Anexo 1. Matriz Puntos Encuesta de percepción de usuarios de Metro de 

Santo Domingo. 

 

Preguntas realizadas  
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Resultados. 
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Fuente: Elaboración Propia  

Encuesta a usarios de Metro Santo Domingo, realizada en Mayo 5, 2017. 
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Anexo 2.  Encuestas a personal de Operaciones MSD 

 

Entrevista 1. 
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Entrevista 2. 
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Entrevista 3. 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Encuesta a empleados de Metro Santo Domingo,  realizada en Mayo 5, 2017. 
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Anexo 3. Matriz Puntos Críticos del Éxito (PCE) Metro de Santo Domingo. 
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Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 x 

Anexo 4. Organigrama General de Metro de Santo Domingo - OPRET 

 

Fuente: OPRET - Oficina Para el Reordenamiento del Transporte, 2012 
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Anexo 5. Project Plan de Implementación de un sistema de Gestión de 

Información en Metro de Santo Domingo 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo 6. Organigrama Área de Operaciones de Metro de Santo Domingo  

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo 7. Cotización y Condiciones de Implementación de SAP Business One 

con TakTik Consulting.  

 

Costos de Implementación: 

 

 

Soporte post-implantación: 

El soporte post-implantación tendrá un costo de $1,500 y $2,500 dólares por 

hora más IVA si es remoto o presencial respectivamente. 

 

Fuente: TakTik Consulting, 2017 

Condiciones TakTik  Consulting 

El proyecto de implantación 

consta de las siguientes 

etapas: 

Los módulos SAP Business One incluidos en la implantación básica 

(según opciones aplicables para cada empresa): 

Módulos SAP Business 

One No incluidos en la 

implantación básica: 

1. Identificar requerimientos 

de Operación e Información. 
 

2. Diseñar “Modelo de 

Operación e Información”. 
 

3. Diseñar, configurar y 

probar el “Prototipo de 

Operación” 
 

4. Definir Plan de 

Implantación y capacitación. 
 

5. Realizar implantación. 
 

6. Dar soporte post 

implantación. 
 

7. Definir estrategia de 

crecimiento. 

1. Gestión: Configuración y parametrización del sistema a las necesidades 

de la empresa. 
 

2. Finanzas: Contabilidad y Estados Financieros. 
 

3. Ventas: Pedidos de Clientes, Facturas, Notas de Crédito y Análisis de 

Ventas. 
 

4. Compras: Órdenes de compra, Recepción de mercancía, Provisión de 

Facturas y Análisis de Compras 
 

5. Socios de Negocios: Administración de información de Clientes, 

Proveedores, Deudores y Acreedores 
 

6. Gestión de Bancos: Registro de ingresos y egresos. 
 

7. Inventario: Administración datos de Artículos, Operaciones de Stocks, 

Listas de Precios, Picking y Empaque. 
 

8. Recursos Humanos: Administración de datos de usuarios y empleados (no 

incluye nómina) 

1. Recursos de producción: 

Datos Maestros, Capacidad 

de Recursos y 

Establecimiento de 

capacidades diarias. 
 

2. Producción: Lista de 

Materiales, Órdenes de 

Fabricación, Recibo y 

Emisión de materiales. 
 

3. MRP: Asistente de MRP 

y recomendaciones de 

pedido 
 

4. Activos Fijos 
 

5. Servicios 

 

 


