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RESUMEN

Este trabajo fue realizado con el objetivo de proponer la aplicacién de un
Sistema de Informacion Ejecutiva para EDENorte Dominicana. De igual
forma, se pretendidé conocer los sistemas de gestién, la empresa estudiada,
realizar un analisis del problema y proponerle solucion. El tipo de
investigacién desarrollada fue exploratoria, ya que permitié familiarizarse con
el manejo de las informaciones y explorar sus problematicas, a través de un
método deductivo que sefiald las particularidades del proceso de gestion de
informacién de EDENorte. Esto se llevd a cabo mediante encuestas,
entrevista y observacion en campo. En el desarrollo se plasmé cédmo la
informacién juega un papel importante en la toma de decisiones
empresariales y es integrada mediante la tecnologia. Para esto, se vale de
diversas herramientas, como son los Sistemas de Informacion Ejecutiva,
cuya finalidad principal es plasmar un panorama completo de los indicadores
del negocio. En la descripcion de la empresa, se dio a conocer que su
estructura esta alineada a las exigencias del mercado y su infraestructura
tecnoldgica sirve de soporte para ejecutar sus planes. La investigacion revel6
que la empresa debe prestar atencidén a las necesidades de informacién que
padece su personal. Esta necesidad esta siendo cubierta por un equipo de
colaboradores que no disponen de una herramienta que les facilite el trabajo.
Se propuso la aplicacion de un Sistema de Informacién Ejecutiva y se plasmé
su disefio, de manera que al cumplir con los requerimientos y la planificacién
de implementacioén, los ejecutivos puedan autosatisfacer sus necesidades de
informacion.
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INTRODUCCION

Es indiscutible que la educacién, la informacion y la capacidad de innovacién
tecnoldgica para su efectiva gestion, son determinantes en los resultados
econoémicos y beneficios sociales que puede alcanzar una regién o pais. A
medida que la tecnologia avanza, se pone en evidencia que la guerra de
estrategias en busqueda de ventajas competitivas ha pasado del plano fisico
al intangible, haciendo que la sociedad esté cada vez mas inclinada a la

busqueda de informacion.

Para poder tomar las decisiones mas oportunas en el ambito empresarial, los
ejecutivos necesitan de soluciones tecnoldgicas que les permitan visualizar,
de una forma rapida y facil, informaciones relevantes de sus empresas. Esta
necesidad de informacion puede percibirse en todos los sectores de la
sociedad y el sector eléctrico de la Republica Dominicana no es la excepcion.
Los principales ejecutivos de este importante pilar econémico demandan
soluciones que les permitan conocer las exigencias del mercado y la

tendencia de los clientes de las empresas distribuidoras de electricidad.

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Norte (EDENorte Dominicana,
S.A.) es una companiia que tiene a su cargo la comercializacién y distribucion
del servicio eléctrico en las 14 provincias de la Regién Norte o Cibao. Para la
optimizacién de los procesos de la empresa, la misma cuenta con una
infraestructura tecnol6gica que descansa en dos sistemas de informacion, los
cuales apoyan el desarrollo de las actividades del dia a dia. Sin embargo,
dichos sistemas carecen de un modulo que les permita a los ejecutivos y
mandos medios de la organizacién, acceder a la informacién contenida
dentro de los mismos de una manera que facilite la toma de decisiones y el

seguimiento constante a los indicadores corporativos.



Ante esta carencia, la necesidad de informacién esta siendo cubierta a través
de un equipo de colaboradores dedicados a estos fines, quienes tienen la
tarea de realizar consultas especificas a las Bases de Datos de la empresa,
para luego de un procesamiento y posterior andlisis, suministrar estos
resultados a las personas interesadas. Esto deja una brecha para una
oportunidad de mejora, de manera que puedan aprovecharse al maximo los

recursos con que cuenta la entidad.

Por todo lo anteriormente citado, se realizara el presente estudio a EDENorte
Dominicana, S.A. en Santiago de los Caballeros, cuyo principal objetivo sera
proponer la aplicacion de un Sistema de Informacion Ejecutiva que les
permita colocar todos los datos al alcance de los directivos de la empresa.
Esto se lograra a través de un estudio exploratorio y deductivo que permitira
conocer el manejo de las informaciones de la empresa e indagar las
problematicas que envuelve. Adicionalmente serdn expuestas las
herramientas de levantamiento de la informacidén, consistente en
cuestionario, entrevista y observacion de campo, con una explicacién del uso

que se hara de dichas herramientas.

En el Capitulo | se abordaran algunos conceptos que ayudan a captar una
idea mas clara de lo que es la informacion y su importancia dentro de la
empresa, también las herramientas con que cuentan las empresas para la
gestion de la misma, como son los Sistemas de Informacién Ejecutiva. Esto

partiendo desde los puntos de vistas de diferentes autores consultados.

En el Capitulo Il se presentara la resena histérica del sector eléctrico y de la
empresa, asi como también la delimitacion de su area de concesion.
Ademds, se dara a conocer la visidbn y mision que tiene definida, su
estructura organizacional y su infraestructura tecnolégica. Se conoceran

otras informaciones relacionadas a la investigacion y se realizard un



levantamiento que permitird plasmar un analisis fruto de la recoleccién de
datos en campo para conocer el estado del manejo de las informaciones de

la empresa.

En el Capitulo Ill se realizara la propuesta para aplicar el Sistema de
Informacién Ejecutiva en la empresa. Seran identificados los requerimientos
de este sistema, a fin de indagar la factibilidad de su implementacién, que de
resultar viable, se procederia a especificar el disefio y funciones del sistema.
Una vez implementado el sistema, la empresa se vera beneficiada, al contar
con la recopilacion, disponibilidad y accesibilidad de informacién relevante,
competitividad basada en el desarrollo del conocimiento, ciclo de respuestas
mas cortos, eliminacién de la duplicidad en procesos informativos y la
confiabilidad que le brindard contar con un proceso automatizado.
Posteriormente se realizara un recuento complementario de los
requerimientos a través de un presupuesto de inversion, finalizando con lo

que sera la planificacion del proyecto a proponer.



CAPITULO | CONCEPTOS GENERALES SOBRE LA
INFORMACION Y LOS SISTEMAS DE INFORMACION

El ser humano siempre ha mostrado interés por la adquisicién del saber y de
los conceptos de las cosas que lo rodean. Siempre ha sentido esa curiosidad
hacia lo desconocido, que lo motiva a escudrifar y a compartir sus
experiencias y vivencias con otras personas, formando una cadena de
intercambio de estilos, modos y costumbres, que se denominarian

conocimiento.

La necesidad de informacion es el resultado de las diferentes situaciones a
las que tienen que enfrentarse los individuos, jugando un papel cada vez mas
importante en la toma de decisiones en las empresas. Esto implica que la
informacion que se genera, almacena y transfiere, con el apoyo de la
tecnologia y las organizaciones, sea ciertamente utilizada para el logro de las
metas propuestas. En este mismo sentido, para poder tomar las decisiones
mas oportunas en el ambito empresarial, los ejecutivos necesitan de
soluciones tecnoldgicas que les permitan visualizar, de una forma répida y

facil, las informaciones relevantes de sus empresas.

En el presente capitulo se abordan algunos conceptos que ayudan a captar
una idea mas clara de lo que es la informacion y su importancia dentro de la
empresa, asi como también de las herramientas con que cuentan las

empresas para la gestién de la misma.

1.1 Definicion de Dato e Informacion.

Muchas veces se comete el error de utilizar las palabras “dato” e

“‘informacion” como sinénimos, no sabiendo que esta generalizacién es



incierta, aunque si se puede afirmar que estan muy relacionados, pues cada
uno de estos conceptos depende uno del otro.

El dato se puede definir como la unidad minima de informacién no
confeccionada, sin sentido en si misma, pero que convenientemente tratado
e interrelacionado con otros datos, puede llegar a convertirse en informacion.
Es una representacién simbdlica (numérica, alfabética o algoritmica), un
atributo o caracteristica de una entidad. Los datos son hechos que describen
sucesos y entidades, no tienen ninguna informacién y pueden significar un
namero, una letra, o cualquier simbolo que representa una palabra, cantidad,
medida o descripcion.’

Por su lado, la informacién es un conjunto organizado de datos, que
componen una idea sobre un fenémeno en particular, capaz de aportar algun
conocimiento. Constituyen un mensaje que cambia el estado de
conocimiento del sujeto o sistema que recibe dicho mensaje. Esto permite a
los individuos o sistemas que poseen dicho estado nuevo de conocimiento,

tomar decisiones pertinentes acordes a dicho conocimiento.?

La informacién ha sido siempre un recurso muy valioso, mas aun por el
avance y la expansién de las tecnologias de la informacion y de las

comunicaciones a nivel mundial.

El conocimiento es mas que un conjunto de datos, visto solo como datos. El
conocimiento es un conjunto de datos e informaciones alcanzadas a través
de la experiencia y del aprendizaje sobre hechos, realidades y reflexion. Asi,
se define el conocimiento como un conjunto organizado de datos e

informaciones predestinados a resolver un problema en particular. El

' Tubella, I. (2005). Sociedad del Conocimiento (1ra Edicién). Barcelona, Espaiia: Editorial Uoc, S.L.
2 Tuffler, A. (2006). La Revolucion de la Riqueza. (1ra Edicion). Estados Unidos: Editorial Knopf



conocimiento es la capacidad para transformar datos e informaciones en
acciones efectivas, estableciendo asi, que estos elementos son la materia

prima del conocimiento.

Partiendo de todo lo anterior, a manera de ejemplo se puede expresar que,
“10,000” seria un dato; “En el mes de agosto se vendieron 10,000 botellas de
agua” constituye una informacién. El procesamiento de estos dos conceptos
desarrolla el conocimiento necesario para poder afirmar que “En ciertas

épocas del ano, el cambio de temperatura aumenta las ventas”.

1.2 La Informacion como activo de la empresa.

La informacién es el activo mas importante con que cuentan las
organizaciones. Las empresas cuyo objetivo tienda a favorecer y acrecentar
la generacion y procesamiento de la informacién en forma constante, podran

acceder a mayores ventajas competitivas.

A medida que la tecnologia avanza, se pone en evidencia que la guerra de
estrategias en busca de ventajas competitivas ha pasado del plano fisico al
intangible, haciendo que el desarrollo del capital intelectual prime en una

sociedad cada vez mas inclinada a la busqueda de informacion.

La utilizacién intensiva de la informacién esta provocando que las empresas
y la sociedad misma reinventen la manera como se comunica, comercializa y
socializa, lo cual trae como consecuencia que las empresas tradicionales
enfrenten la disyuntiva: evolucionar o desaparecer. O se entiende el nuevo

paradigma y se incorporan a él, o su futuro sera incierto.?

® Valdez, L. (2002). La Re-evolucion Empresarial en el Siglo XXI. Bogota, Colombia: Grupo Editorial
Norma.



Al igual que los individuos, las empresas deben obtener conocimientos,
asimilarlos, comprenderlos claramente y utilizar diversos medios para que
permanezcan en el tiempo y sean dutiles, hasta que finalmente sean

sustituidos por otros.

Las organizaciones estan integradas por personas; son una mezcla
estructurada de recursos donde el ser humano es la pieza fundamental. Por
lo tanto, si las personas aprenden, de igual forma lo haran las

organizaciones.

En una economia global, la informacién y el conocimiento puede ser la mayor
ventaja competitiva de una empresa. La informacion es el factor de mayor
importancia dentro de la empresa, y es el Unico que puede sustituir cualquier
factor fisico (entiéndase de produccién), logrando una mayor ventaja sobre
las empresas adversarias a base de conocimiento. Se reconoce que el uso
continuo de la informacién crea un gran poder en la organizacién, y se sabe
que en la era de la informacion, los activos intangibles, como el
conocimiento, son de vital importancia para el desarrollo de ventajas

competitivas.*

1.3 Proceso de Obtencion de Informacion en las Empresas.

Las organizaciones utilizan de una forma u otra las informaciones que
poseen acerca de ellas mismas y del ambiente que las rodean, ya que esta
informacion les es de utilidad para la toma de decisiones. Pero para que
estas organizaciones logren convertir esta informacion en conocimiento,
aprovechando el valor verdadero de sus recursos informativos y tecnologias

de informacidn, necesitan utilizar esa informaciéon de manera estratégica.

* Davenport, T., Prusak, L, (2007). Conocimiento en Accién. Boston: Harvard Business School Press.



Para aprovechar al maximo el conocimiento de los empleados, desarrollando
asi ventajas competitivas, cualquier intento por gestionar informacién que se

aplique a una organizacion debe incluir tres procesos independientes:

- La creacion de la informacion por parte de personas 0O Qrupos
profesionales. El empleado sabe que este es su principal capital; las
organizaciones lo valoran y saben que su inversidn principal es
fomentar su capital Intelectual. De esto surgen los grupos de trabajo,

comunidades de practica, etc.

- El acaparamiento sistematico de las destrezas y experiencias de los
empleados traducido en rutinas de procesos, mapas de conocimiento,
propiedad intelectual, marcas, patentes, etc., que conforma el banco
de conocimientos que hace a la organizacién diferente de las demas.

- La utilizacion y reutilizacion de la informacion para crear nueva

informacién y de esa forma renovar continuamente el proceso.

1.4 Tecnologias de Informacion y Comunicaciones.

Uno de los efectos mas notorios de la evolucion tecnolégica, ha sido el
avance de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC), las
cuales estan dando inicio a una serie de cambios estructurales, en el ambito
econdmico, social, educativo y politico. Las TIC resultan primordiales para
una economia basada fundamentalmente en el procesamiento y la

comunicacion de la informacion.

Las tecnologias de la informacion y comunicaciones son el conjunto de

técnicas que se necesita para la gestion y transformacion de la informacion,



en especial el uso de computadores y software que permiten crear,

transformar, conservar, resguardar y difundir esa informacion.®

De manera mas llana, son todos los recursos basados en informatica y
telecomunicacion que permiten registrar, comunicar u obtener resultados a

partir de la informacion.

La revolucion tecnoldgica que vive la sociedad es debida en gran parte a las
mejoras continuas de la tecnologia de la informacién y la comunicacién. Los
cambios que definen fundamentalmente son: la utilizacion de las tecnologias
de una manera generalizada, las telecomunicaciones, la gran expansién del

conocimiento cientifico y la globalizacion de la informacién.

Sin embargo, es importante recordar que el uso de esta tecnologia por si
sola no garantiza el éxito en la organizacién, sino que debe ir acompanada
de procesos estratégicos que exploten el potencial de los recursos utilizados.
La simple recoleccion de datos no es suficiente. Las empresas deben
asegurarse de que estos son validos y precisos, que los sistemas de
hardware y software que procesan los datos son confiables y que los datos y
la informacién estan disponibles en forma oportuna para quienes los
necesiten y que estan protegidos de aquellos que no deben tener acceso a

ellos.®

1.5 Gestion de Informacion.

La tecnologia de la informacién y comunicacion se convierte en el

componente esencial para que el saber humano pueda generarse, ser

® Castells, M. (2009). Comunicacion y Poder. (Edicion Reimpresa). Barcelona, Espafa: Alianza
Editorial

® Evans, J., Lindsay, W. (2008). Administracion y Control de la Calidad. (7ma Edicién). México, D.F.:
Cengage Learning.



intercambiado, compartido y conocido ampliamente en todo el mundo, dentro

de una sociedad de la informacién y conocimiento.

La llegada de la tecnologia envuelve un cambio profundo en la sociedad. Al
mismo tiempo, la tecnologia de la informacién y la comunicacién implica una
gama de invenciones tecnolégicas, herramientas que fomentan una
redefinicidn substancial del funcionamiento de la sociedad. La utilizacién de
las TIC afecta las ciencias humanas, la teoria organizacional y la gestion.

Como ya se ha mencionado, la materia prima del conocimiento son los datos
y las informaciones, por ende, todo generador de estos dos elementos, se

convierte automaticamente en generador de conocimiento.

Algunos de los recursos generadores de informacion que se pueden
encontrar con mas frecuencia dentro de la empresa y que son parte de los
principales mecanismos de gestion, son: computadores, sistemas de
informacién, ingenieria de software, base de datos, redes neuronales y el

mas impactante agente de revolucion empresarial, el Internet.

Si la informacion permanece estatica careceria de valor. Su valor real solo
puede ser apreciado en la medida en que se mueve, es decir, cuando es
capturada, conservada, difundida y analizada. El proceso de gestién de la
informacién culmina cuando es transformada en una materia prima que se
pueda manipular, guardar, recuperar, transferir y reutilizar facilmente sin

tener que acudir al individuo que la origin6.

Este dinamismo de la informacion es lo que permite realizar una
consideracion y eleccidén consciente de un curso de accién a tomar entre dos
0 mas alternativas disponibles para obtener un resultado deseado; esto es,

tomar decisiones. Para tomar decisiones se requiere definir el problema
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sobre el cual se debe actuar; desarrollar las posibles soluciones alternas;
recopilar, interpretar y evaluar toda la informacion relevante; en base a la
informacion, elegir la mejor alternativa; poner en practica la decision y dar

retroalimentacion y seguimiento en caso de ser necesario.’

1.6 Administracion y Actualizacién de la Informacion.

La Administracién de la informacién puede ser vista como una estructura de
servicios para compartir datos que pueden ser de utilidad para otros
individuos. La administraciéon de la informacion intenta destacar la ventaja
competitiva que se pone de manifiesto con el aprendizaje rapido. Se refiere a
las tacticas y destrezas planteadas para salvaguardar la disponibilidad de la
informacion, efectuada por las personas dominantes para facilitar la toma de

decision y la disminucién de la inseguridad.

Al momento de hablar de lo que es gestionar informacién, en la mayoria de
los casos las personas solo piensan en un sistema cuyo Unico objetivo es
capturar, organizar y distribuir la informacién y el conocimiento de la
empresa. Pocas veces se piensa que la gestion de la informacion también
sirve para generar nueva informacion y conocimiento, es decir para actualizar

ambos elementos.

Ambos conceptos, administrar y actualizar, persiguen un mismo fin y por lo
tanto, deben andar parejos a nivel organizativo. Los administradores deben
indagar sobre cémo proporcionar algunas claves practicas para la mejora
continua de la actualizacién de la informacién y sobre como aprovechar la
gestion del conocimiento y las posibilidades de las tecnologias de la

informaciéon como vehiculos para generar actualizacion.

7 Mosley, D. (2005). Supervisién. (6ta Edicion). México, D.F.: Thompson.

11



1.7 Sistemas de Informacion Ejecutiva.

Un sistema de informacion se puede definir desde el punto de vista técnico
como un conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o
recuperan), procesan, almacenan vy distribuyen informacion para apoyar el
control en una organizacion. Ademas, los sistemas de informacidén también
pueden ayudar a los gerentes y los trabajadores a analizar problemas,
visualizar asuntos complejos y crear nuevos productos. Los sistemas
engloban la informacién acerca de las personas, lugares y cosas importantes

dentro de la organizacién o del entorno en que se desenvuelve.?

Por su lado, se puede definir especificamente a un Sistema de Informacion
para Ejecutivos o Sistema de Informacion Ejecutiva como una herramienta
software, basada en un Sistema de Soporte a las Decisiones, que provee a
los gerentes de un acceso sencillo a informacién interna y externa de su

compaiiia, y que es relevante para sus factores clave de éxito.’

La finalidad principal es que el ejecutivo tenga a su disposicién un panorama
completo del estado de los indicadores de negocio que le afectan al instante,
manteniendo también la posibilidad de analizar con detalle aquellos que no
estén cumpliendo con las expectativas establecidas, para determinar el plan
de accién mas adecuado.

De forma mas pragmatica, se puede definir al EIS (por sus siglas en inglés)
como una aplicacion informatica que muestra informes y listados de las
diferentes areas de negocio, de forma consolidada, para facilitar la

monitorizacion de la empresa o de una unidad de la misma.

8 Laudon, K., Laudon, J. (2008). Sistema de Informacion Gerencial. (10ma Edicién). México, D.F.:
Pearson Educacion.
o http://www.sinnexus.com/business_intelligence/sistemas_informacion_ejecutiva.aspx 06/May/2012
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Se caracteriza por ofrecer al ejecutivo un acceso rapido y efectivo a la
informacién compartida, utilizando interfaces graficas, visuales e intuitivas.
Suele incluir alertas e informes basados en excepcion, asi como historicos y

analisis de tendencias.

El objetivo del sistema es colocar los datos al alcance de toda la empresa,
proporcionando las herramientas para extraerlos de las aplicaciones,
conferirles un formato estdndar, y posteriormente almacenarlos en un
repositorio optimizado para una entrega de la informacién rapida y resumida
que haga posible un analisis muy detallado.

Permite que una organizacion se dote de cuatro funcionalidades estratégicas
distintas, pero reunidas en una misma aplicacion informatica, que son:
captura de informacién, su organizacién y almacenamiento, transferencia y

distribucién, y finalmente, aplicacion y utilizacion de la informacién.

El sustento de los EIS lo conforma la informacién transaccional que a diario
es generada en las empresas. Por lo tanto, si es manejada en forma
automatizada, puede mantenerse mas accesible y mas segura, por ende mas

viva.

1.8 Impacto de los Sistemas de Gestion de Informacion.

Los sistemas de gestién de informacién tienen un impacto potencial sobre el
desarrollo de la organizacién y su inclusion en un entorno competitivo. En la
gestion de informacion coexisten factores indispensables para la
conservacion y el avance de cualquier organizacion, entre los cuales se
puede mencionar la produccién, la habilidad de respuesta, la innovacién y la

competitividad.

10 http://www.sinnexus.com/business_intelligence/test_empresa.aspx 06/May/2012
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Cuando no existian los sistemas de informacion se ocupaba mucho mas
tiempo organizando, archivando y procesando la informacién de las
empresas, que localizando nuevos emisores de informacién 'y
comprendiendo el medio exterior; el tiempo ahorrado con los sistemas puede
ser utilizado para aplicar el ciclo del conocimiento.

La implementacién exitosa de los sistemas forja una inmensidad de
beneficios para las partes interesadas, como son el aumento de estabilidad,
creacion de valor y mejoria de la rentabilidad. Y es que el impacto del
conocimiento puede sentirse en todos los ambitos de la empresa: en los
servicios ofrecidos, mercadeo, tecnologia, comercio, planeamiento
empresarial, manufacturacion, distribucién logistica, finanzas y recursos

humanos.

El sustento de los sistemas de gestidn de conocimiento lo conforma la
informacién documental que a diario es generada en las empresas. Por tanto,
si es manejada en forma automatizada puede mantenerse mas accesible y
mas segura, por lo tanto mas viva. Este objetivo justifica por si mismo la

integracion de métodos y aplicaciones informaticas adecuadas.

1.8.1 Beneficios.

En diversos aspectos, la practica de la gestion de informacion continuara
evolucionando con el aumento de la colaboracion, gracias a la tecnologia de
informacién y el Internet. El aprendizaje a distancia, la discusién en linea y
los grupos de colaboracion son ejemplos de las aplicaciones de la gestién

que apoya Ssu proceso.

Los sistemas de gestion de informacion fortalecen la visién estratégica de la
institucién, favoreciendo oportunidades para la generacion de ventajas
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competitivas sobre la base del aprendizaje organizacional y la relacién con el
entorno. El buen uso de la informacién y de los sistemas para su gestion,
permite:"’

Aprovechamiento de las informaciones disponibles.

Hacer evidente el conocimiento de la empresa.

Recopilacion, disponibilidad y accesibilidad de la Informacién relevante.
Competitividad basada en el desarrollo del conocimiento.

Perdurabilidad del conocimiento en caso de ausencia de los agentes.

-~ 0o o 0 T p

Ciclos de procesamiento mas cortos: se evita la repeticion de procesos.
Amplia el nivel de la investigacion disponible para un empleado.

= @

Proporciona una plataforma para alcanzar metas o acciones especificas.

Explotacion de la tecnologia de la informaciéon y comunicaciones.

j. Reduce los costes al aumentar la efectividad y estandarizar procesos.
k. Conocer los recursos internos y externos y perfeccionar su utilizacion.

|.  Preparar al sucesor.

m. Aprovechar la capacidad del empleado.

n. Eliminacién de barrera causada por aspectos culturales y organizativos.
0. Los individuos se apoyan en base a la experiencia de las personas.

En definitiva, los beneficios aportados por los sistemas para la gestién de

informacidén son innumerables.

1.8.2 Limitaciones.

Pese a la tecnologia de informacidén con que cuentan las organizaciones, aun
existen limitaciones en los sistemas de gestion de informacién. Una limitacion
muy cuestionable es la de establecer prioridades para la seleccion de

informacion adecuada. Al provenir de varias fuentes, el volumen de

"' EI Economista. (2004). ERP, La Columna Vertebral del Negocio [version electronica]. Suplemento de
Tecnologia, Madrid, Espana. VIII, 2.
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informacién que se genera es enorme Yy cualquier sistema que no sepa

discriminar la informacién redundante resultara ineficaz.

Ademas, resulta dificil cambiar la cultura de las empresas, un paso primordial
si se quiere aprovechar los beneficios de estos sistemas. Por ejemplo, es
dificil persuadir al personal para que comparta su informacién, por la
percepcion errénea que se tiene de que, al hacer esto, ya no serian
imprescindibles y corren el riesgo de ser sustituidos.

Algo peculiar acerca de la gestién de informacion es que el conocimiento no
se codifica facilmente en formato digital; se desarrolla con el juicio de los

individuos a través de la experiencia.

Las empresas quisieran registrar todo en una base de datos, sin embargo no
es posible capturar algo tan intangible como la experiencia personal de cada
miembro de la organizacion, su creatividad y su capacidad de tomar

decisiones.

Ademas de todo lo expuesto anteriormente, la puesta en marcha de los

sistemas de gestion de informacidbn se encuentra con las siguientes

limitantes:'?

a. En ocasiones, costos elevados de la implementacion y la tecnologia que
los auxilia.

b. Es dificil hacer comprender a los ejecutivos que la inversion vale la pena.

c. Falta de experiencia de los usuarios en el uso de tecnologia de
informacién y comunicaciones.

d. El uso de sistemas de informacién tiende a hacer que se pierda la

sociabilidad.

'2 E| Economista. Op. cit.
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A pesar de todos los avances tecnolégicos, la mejor forma de comunicacién y
expresion es la personal (cara a cara). La autoconciencia de estas

limitaciones es el primer paso para buscar medios que permitan superarlas.

1.9 Elementos Técnicos Alusivos a la Aplicacion de Sistemas
de Gestion de Informacion.

La tecnologia sirve de facilitadora de herramientas que sustentan la gestién
de informacién en las organizaciones, que permiten recolectar, transferir,
asegurar y administrar metédicamente los datos, junto con los sistemas

disefados para facilitar su mejor uso.

A medida que surgen nuevos avances, de igual forma aparecen diversas
técnicas para gestionar la informacion codificada desde areas diferentes:
Ingenieria de Software, Base de Datos, Inteligencia Artificial, o desde la
perspectiva del estudio de los Sistemas de Informacion.

Para implementar Sistemas de Gestidbn de Informacion se debe tener a
disposicién herramientas que permitan realizar mapas de conocimientos,
multimedia, inteligencia artificial orientada a la obtencién de informacion, a su
representacion, al soporte en toma de decisiones, a la mineria y transmisién

de datos.

Cada vez mas informaciones estan siendo codificadas en formato digital,
para que resulte accesible desde las computadoras. De igual manera, se
estan produciendo herramientas que permiten consultar de forma efectiva en
sitios Web, ficheros y bodegas de datos, para asi conseguir extraer
informaciones adicionales, capturarlas, organizarlas; en definitiva, hacerlas

disponibles y convertirlas en conocimiento.
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Son innumerables los elementos necesarios para la puesta en marcha de un
Sistema de Gestion de Informacién, sin embargo, tecnolégicamente hablando
los mas habituales son las bases de datos, hardware, software, servidores,

usuarios y redes computacionales.

1.10 Sistema de Monitoreo de Mercado aplicado al Sector

Eléctrico.”™

En un mercado especifico, las variables de interés cambian dinamicamente.
Si los actores que participan no se informan de los cambios oportunamente,
las decisiones que toman pueden traducirse en una asignacion ineficiente de
los recursos. A modo de ejemplo, la introduccién de competencia en el sector
eléctrico ha motivado el desarrollo de herramientas para supervisar el
mercado, de manera que pueda detectar conductas anticompetitivas.
Asimismo, los agentes de un mercado hacen uso de distintas fuentes de
informacién e indicadores que les permiten desarrollar sus estrategias de

negocios.

En el sector eléctrico, se utiliza un volumen importante de informacién, tanto
de la operacion como de los resultados econémicos asociados, lo que motiva
la creacion de indicadores que resuman la informacién, asi como de
plataformas de visualizacion adecuadas, de modo que pueda crear un
soporte a las decisiones operativas y de inversion de los actores

participantes.

Participan en el sector eléctrico distintos actores, los cuales deben examinar
el mercado de modo de buscar oportunidades de negocio. Los generadores,
productores y agentes externos forman el grupo de los productores. Las
empresas distribuidoras, clientes libres y clientes regulados forman el grupo

'3 Palma, R., Escobar, S., Reid, T. (2007). Sistemas de Monitoreo del Mercado Eléctrico [version
electrénica). Revista Ingenieria de Sistemas, XXI, 1-5.
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de consumidores. Un actor especial es el transmisor, que permite el
intercambio de los productos entre productores y consumidores. El
encargado de que todo el mercado funcione en condiciones adecuadas es el
operador de red, cuyo campo de accién queda limitado por las reglas

impuestas por los reguladores.

Un sistema de monitoreo de mercado se define como una entidad destinada
a vigilar variables de riesgo y elaborar indices de desempefo que permitan
visualizar conductas anticompetitivas y oportunidades de inversion,
verificando si se realiza una asignacion eficiente de los recursos disponibles.
En un sistema de monitoreo de mercado, la materia prima son los datos y los
productos son las informaciones. Los principios que debe tener todo sistema

del sector eléctrico son: Utilidad, Objetividad, Integridad y Transparencia.

Los pasos esenciales para construir un sistema de monitoreo de mercado
son: identificar los requerimientos del negocio, modelar los datos
adecuadamente, disefar una arquitectura para editar y mostrar los datos,
implementar el sistema en un lenguaje de programacién adecuado y distribuir
la informacién a los actores. Para lograr informar oportunamente sobre la
situacién del mercado, los resultados calculados deben mostrarse en un ciclo

de monitoreo de corta duracién enfocado en los elementos de interés.

Para tener un sistema de monitoreo del mercado eléctrico debe construirse
un almacén de datos sobre el cual se calculen indicadores, los cuales se
visualicen en una plataforma adecuada. Estos datos son integrados con mas
frecuencia por las empresas para obtener informacién exacta, a tiempo y util.

Corresponde identificar las preguntas del negocio desde la perspectiva de los

usuarios del sistema. Se consigue esta informacién mediante encuestas vy

jornadas de trabajo en grupo, de manera que se puedan identificar las
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variables e indicadores de mayor interés de modo que el sistema cumpla con

el principio de utilidad. Es necesario saber:

Qué quieren ver.
Qué tipo de trabajos realizan.

Qué desafios que enfrentan.

o o T p

Qué tipo de decisiones deben tomar.

1.11 Pasos para una Implementacién de Sistema Exitosa."

Los proyectos exitosos de inteligencia de negocios son mas que la
implementacion de una solucion dentro del periodo y el presupuesto
establecidos. El verdadero éxito debe medirse con respecto a la forma en
que la solucién mejora el desempeno general mediante una mayor eficacia
en la generacién de reportes, la planificacion, las funciones financieras y las
medidas de desempefo. Esto ayudard a que los proyectos de las
organizaciones formen parte de la tasa estimada de éxito, que es del 30 por

ciento.

El primer paso para asegurar el éxito de un proyecto es identificar el
problema de negocios. Cuando una empresa sabe perfectamente qué es lo
que no funciona, puede no s6lo empezar a buscar formas para corregirlo,
sino identificar los recursos adecuados, generar una aceptacion y asignar
prioridades a las medidas que tomara para atacar el proyecto. Para generar
un retorno de la inversion, la soluciéon debe corresponder con un problema de
negocios de la organizacion; de lo contrario, implementar una herramienta de
consultas particulares, un cubo de procesamiento analitico en linea (OLAP) o
un tablero de control no sera una medida que genere ventajas a largo plazo.

' Wise, L. (2007). Cinco Pasos para lograr un Proyecto de Business Intelligence Exitoso. Technology
Evaluation Center.
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Desafortunadamente muchas veces se impone un sistema a las unidades de
negocios buscando cumplir con el objetivo de tecnologia de la informacién en
lugar de cubrir una necesidad de la organizaciéon. Algunas veces las
organizaciones se involucran con las iniciativas generales y pierden de vista
los beneficios reales que el sistema proporciona en cuanto a gestion del

desempeno, colaboracion, flujo de trabajo, mejoras a los procesos

El segundo paso es determinar las expectativas con respecto al uso. Por lo
general, una vez que se ha implementado un sistema en una organizacion,
Su uso aumenta y supera las expectativas iniciales. Por ejemplo, es posible
que en una organizacion supongan que la implementacion del sistema
implicara de 10 a 20 usuarios, cuando en realidad sean 400 usuarios al mes

los que consulten los datos.

De acuerdo al disefio inicial de la plataforma, el sistema no puede crearse
para que soporte una cantidad tan grande de consultas, y muy
probablemente fallara y hara que los usuarios dejen de creer en este nuevo
sistema y que posiblemente vuelvan a la estabilidad del ambiente que tenian

antes de su implementacién.

El tercer lugar se debe comprender la entrega de datos. Reunir la
informacién correcta para generar reportes y llevar a cabo andlisis es vital
para dar valor a las organizaciones. La identificacion de los datos requeridos
es un proceso que toma tiempo, pero es la columna vertebral de la
inteligencia de negocio. Ademas es necesario definir con anticipacion cémo
se identificara, qué datos se entregaran, cudles son las actividades
adecuadas de depuracion de datos. Las soluciones de sistema imparten
valor a través del anadlisis de los datos, de manera que es vital que dichos
datos lleguen cuando se requiere, en el formato adecuado y en el momento

correcto.
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El cuarto paso es implementar las iniciativas de capacitacién. Una forma para
contribuir al éxito de un proyecto es decidir cuando se llevard a cabo la
capacitacién. Las iniciativas de capacitacion deben empezar durante o antes
de la fase de implementacion. Sin embargo, en muchas organizaciones,

inician meses antes de la implementacion misma.

En estos casos, los empleados se entusiasman con el sistema nuevo y todo
lo que podran hacer con él, pero cuando finalmente llega el momento de la
implementacion, la excitacion inicial y la aceptacion han disminuido y, lo que
es mas importante, los usuarios han olvidado sus nuevas habilidades. Para
volver a generar un impulso hay que repetir la capacitacion, gastar dinero y

tiempo.

El dltimo paso es seleccionar una solucion vertical u horizontal. Las
organizaciones deben identificar qué les traerd mas valor: una solucién
vertical creada especificamente para la industria de la organizacion o el
departamento o una solucién horizontal que puede crecer con ellas. Por
ejemplo, una organizacion debe decidir si necesita una herramienta genérica
de generacién de reportes, analisis y consultas que abarque todas sus
operaciones, o si necesita desarrollar un proceso y una forma de
cumplimiento con alguna ley en especifico. La respuesta ayudara a la
organizacion a definir qué tipo de solucion satisface mejor sus necesidades.

Con demasiada frecuencia, los proyectos tecnolégicos no logran satisfacer
las expectativas de las organizaciones. Sin embargo, es posible evitar dicho
fracaso si se lleva a cabo una investigacion y una planeacién y se cuenta con

una metodologia sdélida.
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1.12 Inversiones en Inteligencia de Negocio.

Segun un articulo de Gartner Research, la falta de conocimiento es la mayor

amenaza para las empresas competitivas. Para ello, apuntan, que el objetivo

del sistema de inteligencia de negocio es eliminar las conjeturas y la

ignorancia en los ambientes empresariales, aprovechando los vastos

volumenes de datos cuantitativos que las empresas recolectan todos los dias

en sus diversas aplicaciones corporativas.'

Las soluciones tecnolégicas basadas en sistemas de inteligencia de negocio

les permiten a las empresas: '®

Centralizar, depurar y afianzar los datos. Las tecnologias de Bl permiten
reunir, normalizar y centralizar toda la informacion de la empresa,
mediante un almacén de datos, permitiendo asi su explotacién sin
esfuerzo. De esta forma, los departamentos comercial, operativo y

financiero basan las decisiones estratégicas en la misma informacion.

Descubrir informacién no evidente para las aplicaciones actuales. En el
dia a dia de las aplicaciones de gestidon se pueden esconder pautas de
comportamiento, tendencias, evoluciones del mercado, cambios en el
consumo o en la producciéon, que resulta practicamente imposible
reconocer sin el software adecuado. Es lo que se puede calificar como

extraer informacién de los datos, y conocimiento de la informacién.

Optimizar el rendimiento de los sistemas. Las plataformas de Bl se
disefian para perfeccionar al maximo las consultas de alto nivel,
realizando las transformaciones oportunas a cada sistema, y liberando los

servidores operacionales.

12 http://www.sinnexus.com/business_intelligence/inversion.aspx 06/May/2012
Ibidem.
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El objetivo del Bl es colocar los datos al alcance de toda la empresa,
proporcionando las herramientas para extraerlos de las aplicaciones,
conferirles un formato estdndar, y posteriormente almacenarlos en un
repositorio optimizado para una entrega de la informacién rapida y resumida
que haga posible un anélisis muy detallado."’

Para saber si la empresa esta requiriendo de una solucién de Inteligencia de
Negocios, basta con que la plana mayor realice un diagnostico instantaneo
de la empresa a través de las siguientes interrogantes: '®

¢, Sabe qué productos y clientes son los mas importantes para su empresa?

¢, Tiene problemas para crear una visién clara de toda su organizacion?

¢, Sabe si esta perdiendo cuota de mercado con respecto a su competencia?
¢, Ha perdido oportunidades de negocio por recibir informacién atrasada?

¢, Dedica horas extras a analizar documentos e informes?

¢, Tiene informes de varios sistemas operacionales que no concuerdan?

¢, Dispone de alguna ventaja competitiva clara en su sector?

¢, Sabe con certeza si su gente esta alcanzando los objetivos planificados?

1;http://www.sinnexus.com/business_inteIIigence/test_empresa.aspx 06/May/2012
Ibidem.
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En el contexto del presente capitulo se ha plasmado como la informacién
juega un papel cada vez mas importante en la toma de decisiones de las
empresas. La misma parte de su materia prima, los datos, y es gestionada a
través de sistemas que permiten la utilizaciéon de la informacion y su
integracion en los procesos, a través de las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones. Para esto, se vale de diversas herramientas que apoyan
su gestion, como son los Sistemas de Informacion Ejecutiva, cuya finalidad
principal es que el ejecutivo tenga a su disposicion un panorama completo

del estado de los indicadores de negocio que le afectan al instante.
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CAPITULO 1I ANALISIS DE UN SISTEMA DE
INFORMACION EJECUTIVA PARA LA EMPRESA
EDENORTE DOMINICANA, S.A.

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Norte (EDENorte Dominicana,
S.A.) es una companiia que tiene a su cargo la comercializacién y distribucion
del servicio eléctrico en las 14 provincias de la Region Norte o Cibao. Ofrece
sus servicios en un area aproximada de 19,061 km? para lo cual cuenta con
105 oficinas comerciales que le permite atender a los 810 mil clientes

distribuidos en la zona de su concesion.

Su principal accionista es el estado dominicano, quien la administra a través
de la Corporaciéon Dominicana de Empresas Eléctricas Estatales (CDEEE),
holding de empresas del sector energético nacional que ejerce la funcion de

consejo administrativo.

En el siguiente capitulo se presenta la resefa historica del sector eléctrico y
de la empresa, asi como también la delimitacién de su area de concesion. Se
da a conocer la visibn y misidbn que tiene definida, su estructura
organizacional y su infraestructura tecnolégica. Ademas se pretende realizar
un anadlisis de un Sistema de Informacion Ejecutiva para la empresa
EDENorte, fruto de la utilizacion de diversas herramientas de recoleccion y
levantamiento de datos.

Se hace un estudio que permita analizar el manejo de las informaciones
fruto de la recoleccion de campo y la observacion directa. De esta forma,
puede hablarse acerca de la gestion de informacion ejecutiva, herramienta

vital para fomentar la correcta toma de decisiones en la organizacion.
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2.1 Resefas del Sector Eléctrico en Republica Dominicana."

El sector eléctrico de la Republica Dominicana tiene sus inicios en el afo
1845, cuando se instal6 el primer alumbrado publico en Bani, ya que el tipo
de alumbrado que existia era mediante el uso de faroles de vela de cera. El
encendido de las calles, cuya iluminacidén era rustica, se iniciaba a la 6:00
PM.; cuatro horas mas tarde, es decir, a las 10:00 p. m. el sefior “Martin el
farolero” procedia a apagarlos. A partir del 1920, este sistema de alumbrado

vial fue eliminado, dando paso a otro mas moderno.

En los albores post-independientes, en 1859, comenz6 el alumbrado publico
de la capital, aproximadamente 15 afnos después de la independencia. Se
implementa el sistema de alumbrado de iluminacion por gas que
posteriormente entra en un proceso de progreso, con la implementacién de
un sistema de alumbrado eléctrico para las calles y hogares de la ciudad de

Santo Domingo.

Para el ano 1877, se implementa el sistema de alumbrado de iluminacién por
gas. Veinte afnos mas tarde el alumbrado eléctrico en Santo Domingo entraba
en un proceso de progreso con la implementacion de un sistema de
alumbrado eléctrico para las calles y hogares de la ciudad de Santo

Domingo.

En 1913, mediante la resolucion numero 5223, se aprueba el contrato
celebrado con el sefor J.J. Moore, para establecer en la ciudad de La Vega
una planta eléctrica. Con la resolucion 5230, se aprobd el contrato con el
referido Sr. Moore y el sefior Arthur Lithgow, quienes prometian establecer el
alumbrado en Moca, Santiago de los Caballeros y Puerto Plata. EI 2 de mayo

de ese afno se enciende por primera vez la caldera de la planta eléctrica de

19 http://www.edenorte.com.do/sobrenosotros/Paginas/Historia.aspx 10/May/2012
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Puerto Plata bautizada con el nombre “Ina”. Posteriormente, llega el servicio
energético a las instituciones publicas y privadas, siendo la empresa del Sr.
Lithgow, la “Compafia Andénima Dominicana de Luz y Fuerza Motriz”, la
responsable del acontecimiento.

Dos afios mas tarde, se construye en la ciudad de Santiago de los Caballeros
otra compariia casi de nombre similar, con el fin de adquirir los sistemas de
distribucién eléctrica en las ciudades de Santiago y Puerto Plata, siendo el
dia 16 de diciembre de 1915, cuando queda marcado el hito de la presencia
de la energia eléctrica en la Hidalga ciudad de Santiago. En 1916, Se instal6
en Puerto Plata la primera planta eléctrica con una red transmisora de alta

tension para llevar energia a Santiago.

En 1920, el 23 de abril, el sefior Sabino Valdés, llega al pais con el objetivo
de instalar una planta eléctrica en Santo Domingo que proporcione energia a
la ciudad y a los barrios y ensanches adyacentes. Este contrato establecia
que se debia pagar segun el siguiente acuerdo:

- Una bombilla de 10 vatios: 0.75 centavos mensuales.

- 2 bombillas de 10 vatios: 1.25 mensuales.

- Tres bombillas de 10 vatios: 2.00 mensuales.

En 1921, se ilumina Salcedo desde las 6:00 p.m. hasta las 11:00 p.m.
Ricardo Duran, vende a Juan Loépez la compaiia por $5,000.00, luego la
empresa “Russo Hermanos” adquiere la compania e instala el alumbrado en
la ciudad de La Vega. La empresa pasa a mano de la “Compania Anénima
de Agua, Luz y Fuerza Motriz”, por un valor de $400,000 pesos donde
$100,000 serian pagados por Puerto Plata.
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En 1933 se aprueba mediante la resolucion 434 el contrato entre el
ayuntamiento y la comunidad de Santa Barbara de Samana. En el mismo
periodo se inicia el alumbrado entre Cotui y Jarabacoa.

En 1942, en San José de las Matas, el Generalisimo Trujillo inaugura una
planta con el nombre Hidroeléctrica “Inoa”, porque esta se alimentaba del rio

que llevaba el mismo nombre.

Para el 1954, el Sistema Eléctrico Nacional se encontraba formado por tres
principales fuentes generadoras de energia eléctrica: plantas térmicas,
plantas hidroeléctricas y plantas diesel. Este sistema tripolar estaba
administrado por la Compafia Eléctrica de Santo Domingo (CESD). La
principal fuente generadora de energia eléctrica de la CESD eran la
subestacién termoeléctrica en la calle La Marina de la ciudad capital y la
hidroeléctrica de Jimenoa en San Pedro de Macoris, Santiago y Puerto Plata,
con un potencial instalado de 44,742 kilovatios y una demanda pico en el

mes de octubre.

En 1955, el Estado Dominicano adquiri6 la Compafia Eléctrica de Santo
Domingo, por un valor de RD$13,200,000.00. Mediante decreto No. 555,
queda constituida la Corporacion Dominicana de Electricidad. Esta empresa,
que paso6 a ser netamente nacional, asume la responsabilidad de mantener,
ampliar, mejorar y generar todo el servicio energético en la Republica

Dominicana.
Posteriormente se inaugura una unidad generadora bautizada con el nombre

de Puerto Plata | y se electrificaron 28 poblaciones, afianzando la

interconexién eléctrica de la Regién Norte o Cibao.
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2.2 Historia de la Empresa. *°

El afno 1999 marca un cambio trascendental en el sector eléctrico nacional,
con la materializacion de la ejecucién de las disposiciones del decreto No.
428-98, emitido por el poder ejecutivo en fecha 25 de noviembre de 1998,
que modifica el reglamento No. 1034, de fecha 26 de julio de 1955, mediante
el cual se divide la Corporacion Dominicana de Electricidad en 7 unidades de
negocios y una unidad corporativa que operarian como empresas
independientes, facilitando asi el proceso de capitalizacién de la CDE.

En el area de comercializacién y distribucion de la CDE, resultaron
ganadores de la Distribuidora del Este, AES Corporation, y de la Distribuidora
del Norte y Sur, la empresa UNION FENOSA. La licitacién del area de
generacioén se realiz6 el 13 de mayo, con la participacién de tres empresas,
resultando ganador de las Generadoras Itabo y Haina, el consorcio New
Caribbean Investment.

De esta manera, la distribucién de energia eléctrica en el pais esta dividida
por regiones geograficas entre las empresas EDENorte, EDESur y EDEEste,
cada una de las cuales posee el monopolio de la distribucion en su

respectiva area de concesion.

Durante la etapa de transicion, la CDE actué como organismo de soporte del
sistema eléctrico nacional y continla administrando el sistema de transmision

de electricidad y la generacion hidroeléctrica, desde la unidad corporativa.

Para el ano 2003, la empresa espariola Union FENOSA, vendi6 sus acciones

al Estado y se retir6 del mercado energético dominicano, en un momento en

20 http://www.edenorte.com.do/sobrenosotros/Paginas/Historia.aspx 10/May/2012
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que el abastecimiento de energia en el pais atravesaba una situacién critica

por falta de recursos financieros para adquirir petréleo.

EDENorte Dominicana S.A. es nuevamente propiedad del Estado, que
adquirié las acciones de su anterior propietario (FENOSA), y que la
administra a través de la Corporacién Dominicana de Empresas Eléctricas
Estatales (CDEEE), que ejerce las funciones de junta de accionistas y

consejo administrativo.

2.3 Area de Concesion.?!

EDENorte, por su concesién legal, brinda energia eléctrica a toda la Region
Norte de la Republica Dominicana. Dispone de oficinas de servicios
comerciales y puntos expresos en los cinco grandes sectores en que esta
dividida eléctricamente la zona de concesion de la empresa.

Sirve energia eléctrica a las 14 provincias de la regién y abarca el 43% de la
totalidad del pais, siendo la Distribuidora de Electricidad con la zona
geografica de mayor amplitud entre las tres distribuidoras existentes, y de
igual manera, contando con el mayor numero de clientes, comprendiendo un
volumen mayor al de las otras dos Distribuidoras de Electricidad existentes
(EDESur y EDEEste).

El proceso de elegir un lugar geografico para establecer una entidad y/o
realizar las operaciones de la empresa, se ve afectado por las condiciones
econdémicas y socio-culturales de las zonas que se evaluan, dentro de las 14

provincias.

& http://www.edenorte.com.do/sobrenosotros/Paginas/AreadeConcesion.aspx 10/May/2012
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Para las Zonas Urbanas, la eleccion del lugar esta condicionada por el facil
acceso al mismo, la proximidad de los clientes y el nUmero de personas que
lo transitan. Para las Zonas Sub-Urbanas y Rurales, la empresa se ha visto
en la necesidad de elegir ubicarse en lugares que resultan menos atractivos
por los costos que implican, a sabiendas de que tiene que asumirlos por
hacer acto de presencia en la zona y asi fomentar la cultura de pago y la

detencion del fraude eléctrico entre los moradores del lugar.

Para las Instalaciones Técnicas, la localizacion esta determinada por la
demanda y las condiciones de las redes, haciendo que su elecciéon sea en

ocasiones practicamente obligatorias para garantizar el servicio.

Los sectores de la empresa, debidamente representados en la Figura No. 1
segun su divisibn administrativa, se subdividen y distribuyen en pequenas
entidades geograficas dispersadas por toda la regiébn segun los lugares
donde se reuna el mayor numero de viviendas o donde las condiciones de

las redes y del mercado ameriten hacer acto de presencia.

Figura No. 1. Zona de Concesion
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Fuente: http://www.edenorte.com.do/sobrenosotros/Paginas/AreadeConcesion.aspx
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Sector Santiago: Comprende una Unica provincia y dentro de su zona de
concesioén estan las oficinas de Santiago de los Caballeros, Tamboril, Licey,
Gurabo, Colorado, Las Palomas, Jacagua, Monte Rico, Navarrete, Villa
Gonzélez, Bella Vista, San José de las Matas, Janico, Sabana Iglesia, La

Canela, Reparto Peralta, Yapur Dumit, Guayabal.

Sector Puerto Plata: Comprende la provincia Puerto Plata y parte de la
provincia Espaillat. Dentro de su zona de concesién estan las oficinas de
Altamira, Imbert, Guananico, Luperén, EI Mamey, Puerto Plata Sur, La
Isabela, Padre las casas, Sosua, Gaspar Hernandez, Cabarete, Jamao, Joba
Arriba, La Unién, Montellano, Yésica, Sabaneta de Yasica.

Sector La Vega: Comprende las provincias La Vega, Monsefior Nouel y
Espaillat. Dentro de su zona de concesion estan las oficinas de Bonao,
Sabana del Puerto, Juma, Piedra Blanca, Maimén, La Vega, Jarabacoa,
Buena Vista, Constanza, El Rio, Tireo, Moca, San Victor, Juan Lépez, Las
Lagunas, El Higlerito, Cayetano Germosén, La Vega Il, Jima, Cutupu, El
Ranchito, Licey Olla Grande.

Sector San Francisco: Es el sector mas grande de la region norte y del
pais, comprendiente en su zona de concesion las provincias Duarte, Maria
Trinidad Sanchez, Hermanas Mirabal, Samana y Sanchez Ramirez. Dentro
de su zona de concesién estan las oficinas de Salcedo, Tenares, Villa Tapia,
San Francisco I, Cenovi, Cotui, La Mata, Fantino, Pimentel, Villas Rivas,
Arenoso, Castillo, Nagua, Matancita, Factor, Cabrera, Rio San Juan,

Samand, Sanchez, San Francisco Il, Las Guaranas.
Sector Mao: Comprende las provincias Valverde, Dajabdn, Santiago

Rodriguez y Montecristi. Dentro de su zona de concesidn estan las oficinas
de Mao, Laguna Salada, Amina, Santiago Rodriguez, El Pino, Villa Los
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Almacigos, Moncién, Montecristi, Las Matas de Santa Cruz, Guayubin,
Castanuela, Manzanillo, Villa Vasquez, Dajabdn, Loma de Cabrera, Partido,
Esperanza, Maizal.

En cada una de estas oficinas, se ofrece los servicios de:
- Conexién del servicio eléctrico
- Consulta de Balance
- Pago de Factura
- Acuerdos de pagos
- Baja de contrato
- Denuncias de Fraudes
- Reporte de averias
- Aumentos de potencia
- Reclamaciones
- Enlace con Call Center 24 Hrs

- Cambio de titularidad de contratos

2.4 Visién, Mision y Valores Institucionales.?

Mediante la definicion de sus estandartes institucionales, la empresa busca
tener claridad acerca de su propésito, estar comprometido con él,
convencerse de su importancia y tener seguridad de su capacidad para
lograrlo, de forma tal que pueda emprender acciones decisivas pese a los
obstaculos que tenga que enfrentar para lograrlos.

2.4.1 Vision
La visién define y describe la situacion futura que desea tener la empresa; el
propoésito de la vision es guiar, controlar y alentar a la organizacion en su

conjunto para alcanzar el estado deseable de la organizacion.

22 http://www.edenorte.com.do/sobrenosotros/Paginas/Mision-Vision.aspx 10/May/2012
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“Ser una empresa autosuficiente y confiable que cumple los estandares
internacionales de calidad y eficiencia y que ofrece a sus trabajadores
oportunidades de desarrollo.”

2.4.2 Mision

La mision es lo que pretende hacer la empresa y para quién lo va hacer. Es
el motivo de su existencia, da sentido y orientacién a las actividades de la
empresa; es lo que se pretende realizar para lograr la satisfacciéon de los
clientes potenciales, del personal y de la comunidad en general.

“Satisfacer las necesidades de energia eléctrica de todos los clientes

mediante un servicio de calidad para contribuir al desarrollo del pais.”

2.4.3 Valores Institucionales

Los Valores definen el conjunto de principios, creencias y reglas que
enmarcan la gestién de la organizacién. Constituyen la filosofia institucional y
el soporte de la cultura organizacional. El objetivo basico de la definiciéon de
valores corporativos es el de tener un marco de referencia que inspire y

regule la vida de la organizacion.

Honestidad: Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con los
valores morales, las buenas costumbres y practicas profesionales,

respetando las politicas organizacionales.

Liderazgo: Influir en otros y apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en
el logro de objetivos comunes. Se entiende como la capacidad de tomar la
iniciativa, gestionar, dar seguimiento, convocar, promover, incentivar, motivar

y evaluar a un grupo o equipo.
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Compromiso con Resultados: Es la capacidad de orientar todos los actos al
logro de lo establecido por la empresa y/o departamento, actuando con
iniciativa, creatividad, calidad y sentido de urgencia ante tareas importantes
para el beneficio de la organizacion.

Trabajo en Equipo: Capacidad de colaborar y cooperar con los demas por
iniciativa propia y expresar satisfaccion personal por los éxitos de sus

companeros.

Calidad del Servicio: Es la capacidad de satisfacer al cliente, ofreciendo

soluciones eficientes y mostrando la disposicion de servirle.

Disposicién al Cambio: Es la capacidad de adaptarse a los cambios y de
modificar su conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen

dificultades, nuevos retos o cambios en la organizacion.

Desarrollo Humano: El equipo de trabajo es un pilar vital para el éxito de la
empresa, su desarrollo y satisfaccion. El desarrollo humano es el constante

crecimiento del personal a nivel profesional y personal.

2.4.4 Objetivos Estratégicos

El objetivo es un resultado deseado que se pretende alcanzar dentro de un
periodo determinado. La vision, mision y valores de la organizacion
proporcionan el enfoque del futuro y sienta las bases para la definicién de los
objetivos que seran alcanzados. Los objetivos indican la direccién que la
organizacion procura seguir, definen las lineas maestras para las actividades
de los participantes y sirven como unidad de medida para verificar y
comparar la productividad de la organizacién o de sus areas.?

28 Chiavenato, I. (2008). Gestion del Talento Humano. (3ra Edicién). México, D.F.: McGraw Hill.
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El primer Plan Estratégico de Edenorte con la definicibn de sus metas y
objetivos surge en el ano 2005, con la determinacion de la conformacion de
la empresa como entidad operativa autbnoma, desligada de Edesur, y la
profunda transformacion en que estaba sumergida por encargo de la CDEEE,
con el fin de superar la situacion deficitaria e imprimirle niveles adecuados de
eficiencia y rentabilidad, y convertirla en una entidad que contribuyera de una

manera efectiva al bienestar de la poblacién de la zona norte.

Este primer ejercicio de planificacion contd con la participacién de un equipo
multidisciplinario de diferentes areas y marcé un hito en el desenvolvimiento
de la empresa. Estas metas y objetivos son objeto de revision y adecuacion
ano tras ano, continuando con el proceso de transformaciéon y cambio,
basandose siempre en los factores criticos de éxito del negocio, donde los
responsables de la organizacibn consideran oportuno y necesario el
desarrollo de un nuevo proceso de analisis estratégico.

Tomando en consideracion el camino avanzado, los retos superados y los
desafios futuros, se organiza el proceso de planificacion donde se definen los
objetivos con un analisis de la organizacién y su entorno, dando participacion
a mas de 100 directivos, ejecutivos y técnicos de EDENorte que aportan sus
ideas y experiencia para lograr un plan consensuado y dirigido conforma a la
realidad del sector eléctrico del pais.

Para la definicidn de los objetivos se procede a: La localizacién, recopilacion
y andlisis de la informacién disponible respecto al sector eléctrico local,
nacional e internacional; Analisis de los planes estratégicos anteriores; Visita
de campo a los sectores para validar y desarrollar los conocimientos vivos y
realizar muestreos; Reuniones de validacion, analisis FODA y conformacién
de los equipos para finalmente fijar las metas y objetivos estratégicos que
determinard los indicadores que constituiran el Plan Estratégico Anual.
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La vision, misién y valores institucionales de EDENorte Dominicana, S.A.,
estan orientados hacia la persecucidon de sus principales objetivos
estratégicos, los cuales se encuentran enlistados a continuacién: 2*

- Reducir las pérdidas

- Mejorar las cobranzas

- Reducir los gastos operativos

- Incrementar la satisfaccién del cliente

- Mejorar la eficiencia financiera

- Mejorar la eficiencia de los procesos

- Desarrollar los recursos humanos

- Incrementar la cobertura de mercado con rentabilidad

2.5 Estructura Organizacional.

La estructura organizacional se refleja en el organigrama. El organigrama es
la representacion visual de un conjunto completo de actividades implicitas y
procesos en una organizacién. El organigrama puede ser bastante util para
entender como funciona la empresa, ya que muestra las diversas partes de
una organizacion, su interrelacién y la manera en que cada posicion y

departamento encaja en todo.?

La estructura organizacional de la empresa EDENorte Dominicana, S.A. se
muestra en la Figura No. 2. Ha sido concebida y dimensionada por la
Administracién Gerencia General, enfocada en cubrir los requerimientos del
mercado, contando con cuatro direcciones corporativas: Comercial,
Distribucién, Recursos Financieros y Auditoria Interna. Estas a su vez estan

subdivididas en 25 gerencias.?®

4 EDENorte (2009). Plan Estratégico EDENorte 2010. Santiago, Republica Dominicana.
%5 Daft, R. (2011). Teoria y Disefio Organizacional. (10ma Edicion). México, D.F.: Cengage Learning.
% http://www.edenorte.com.do/sobrenosotros/Paginas/Organigramacorporativo.aspx 10/May/2012
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Figura No. 2. Estructura Organizativa EDN
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En adicién a la fuerza laboral representada en la estructura organizacional de
la empresa, EDENorte cuenta con servicios subcontratados a otras empresas
para la realizacion de ciertas tareas o funciones, como son los operativos
técnicos realizados en el terreno, brigadas encargadas de las instalaciones
eléctricas y personal interno para los servicios de mantenimiento y

conserjeria.
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2.6 Principales Tecnologias de Informacién en la Empresa.?”’

La encargada de administrar las tecnologias de informacién y
comunicaciones de la empresa es la Gerencia T&S. Es una unidad de
servicio encargada de proveer y mantener soluciones informaticas que

apoyen la misién y visién de la empresa.

La Gerencia T&S es la encargada de formular los planes de desarrollo
informatico de la empresa y hacerlos operativos conforme al esquema de
prioridades que se establezca con la Administracion Gerencia General de
EDENorte.

Sus actividades se resumen de la siguiente manera:

- Mantenimiento y administracion del Internet e Intranet.

- Desarrollo y mantenimiento de programas de computo.

- Desarrollo y Mantenimiento de Bases de Datos.

- Administracion de correo electrénico.

- Soporte Técnico para la Tecnologia de Informaciéon y Comunicaciones.
- Administracién de los usuarios y la red interna.

- Evaluacién y monitoreo de las TIC.

2.6.1 Software.
Estos son los principales Software utilizados por EDENorte, agrupados segun

su categoria y uso:

2.6.1.1 Sistemas Operativos
- Windows 2000, XP SP2 & 7: Para los usuarios.
- Linux Ubuntu: Para los desarrolladores.

- Windows 2003 Server: Para los servidores de cuentas y servicios.

" EDENorte (2008). Normativa y Procedimientos: Telecomunicaciones N-TYS-002. Santiago,
Republica Dominicana.
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- Unix: Para los servidores de gestién y corrida de procesos.

2.6.1.2 Paquetes de Oficina y Utilidades

- Microsoft Office 2003 & 2007: Para la gestiéon de documentos.

- AutoCAD 2007: Para el disefio de la cartografia en archivos CAD.
- ArcView: Para el disefo de la cartografia en archivos GIS.

2.6.1.3 Plataformas de Desarrollo y Base de Datos
- Visual C++.

- Visual Basic.

- Java™ Web — J2SE Runtime Environment.

- Oracle 10g.

- MS-SQL Server 2005.

2.6.1.4 Sistemas de Informacién Corporativa

- Apoyo a Campana: Cambio de direccidén de los clientes.

- Base de Datos de Instalaciones (BDI): Sistema Georeferencial.

- Sistemas, Aplicaciones y Productos (SAP): Software empresarial

- Sistema de Consultas Cartograficas (SCC): Dimensién de los municipios.

- Sistema de Gestién Comercial (SGC): Control de actividades comerciales.
- Sistemas de Gestion de Almacenes (SGA): Adquisicién de materiales.

- Sistema de Gestién de Datos (SGD): Consultas masivas de Fincas y CTs.
- Sistema de Gestidén de Informacién (SGI): Interrupcién de circuitos.

- Sistema de Gestidén de Trabajo (SGT): Administracion de obras eléctricas.

- Sistema de Informacién Econémica (SIE): Control contable y finanzas.

2.6.2 Hardware.
Debido a la magnitud de la empresa y la cantidad de empleados con que

cuenta, EDENorte Dominicana, S.A. posee una infraestructura modernizada
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con la mas selecta variedad de equipos, agrupados en tres renglones:
Usuarios Particulares, Plataforma de Informacion y Telecomunicaciones.

2.6.2.1 Usuarios Particulares.
- Dell Optiplex

- Dell GTX750

- Laptop Dell Inspiron 6400

2.6.2.2 Plataforma de Informacion.

a) Plataforma SUN, que contiene:

- 4 Servidores para los Sistemas de Informacién Corporativa
- 1 Dispositivo de almacenamiento masivo

- 1 Caja de Discos Externos

b) Plataforma WINDOWS, que contiene:

- 1 Servidor de correo corporativo

- 3 Servidores Citrix para la conexién remota de las cajas comerciales
- 1 Servidor Web corporativo

- 1 Servidor de lectura de medidores

- 1 Servidor de seguridad (antivirus y contraataques externos)

- 1 Controlador de dominio

2.6.2.3 Telecomunicaciones.

- 5T1 + 1 Switch central para mayor seguridad

- Cisco Routers 2811 & Switch 1924: 24 puertos 10/100 Mbps
- Cisco Airnet 350 Wireless Access Point

- Gabinetes de comunicaciones, Patch Panel y Patch Cords
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2.6.3 Arquitectura de Red.

Los sistemas de informacién de EDENorte Dominicana, S.A. se encuentran
enlazados por medio de redes en cableado estructurado categoria 5E,
distribuidos por todas las oficinas; la red esta debidamente segmentada y
certificada. La topologia es tipo estrella, y esta organizada con centros de
cableado conectados en cascada en todos los pisos de los edificios.

La arquitectura de red que posee EDENorte es capaz de mantener
comunicados a todos los empleados distribuidos en la Regién Norte. Una
representacion de la estructura de estas interconexiones se muestra en las

Figuras No. 3y No. 4:

Figura No. 3. Representacion de una Red LAN (Oficinas)

- %@ %’
s %@ %@5

Fuente: http://www.textoscientificos.com/redes/redes-virtuales

Figura No. 4. Representacion de una Red WAN (Ciudades)
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2.7 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacidon a desarrollar sera exploratoria, debido a que la misma
permitira familiarizarse con el manejo de las informaciones en la empresa
objeto de estudio, EDENorte Dominicana, S.A., a fin de explorar las
probleméticas y que en lo adelante se puedan evaluar y proponer las

posibles soluciones.

Mediante la evaluacién del estado de la empresa, se tratara de conocer los
elementos determinantes que intervienen en el problema, y de esa forma, dar
respuestas a las diversas interrogantes que se presentan, a través de las
informaciones primarias recolectadas en campo provenientes de diferentes

fuentes.

El punto de partida de la investigacion se fundamenta en la existencia de un
problema que requiere una explicacion y/o solucién, ya que EDENorte debe
prestar atencion a la necesidad de informacién oportuna que presentan sus
ejecutivos y mandos medios, los cuales no disponen de una herramienta
para tales fines, viéndose en la necesidad de extraer los datos directamente
de los sistemas transaccionales y realizar los analisis pertinentes en forma

manual.

2.8 Método

El método de investigacion a utilizar es el deductivo, ya que esta
investigacién pretender sefialar las particularidades que contiene el proceso
de extraccion de informacién para los ejecutivos y la falta de automatizacion

de dicho proceso.

Mediante la utilizacién de este método, se pretende estudiar los indicadores

generales con respecto al manejo de las informaciones ejecutivas necesarias
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para la correcta toma de decisiones y de esa manera identificar las
problematicas y proponer la solucién.

En este sentido, el método a utilizar en la presente investigacién, permite
recoger los datos de forma directa de la realidad en donde se presenta,
siendo estos recolectados con las herramientas pertinentes para el uso de

informacién primaria.

La recopilacion de los datos consiste en una recoleccion metddica y
previamente planeada, en base a las observaciones realizadas y a las
posibles respuestas que han sido planteadas, a fin de obtener un

conocimiento obijetivo de la situacién.?®

2.9 Herramientas para Levantar la Informacion

Las herramientas para levantar la informacion a consultar seran de caracter
primario y la misma consiste en visitar el lugar de los hechos para realizar la
recoleccion de los datos a través de cuestionarios, que seran aplicados al
personal que procesa las informaciones de gestion y encargados de areas,

asi como también entrevistas a directores y observacion del proceso.

Los cuestionarios y la entrevista seran diferentes, ya que ademas de estar
dirigidos a una parte de la estructura de la organizacién distinta, seran

adecuados al perfil de los participantes y ajustados a sus necesidades.

El cuestionario persigue establecer relaciones practicas para investigar la
percepcidon de la gente, sin llegar a concebirlo como un ideal que sirva de
medida para juzgar los métodos restantes, ya que sera utilizado sobre un

ndamero pequeno de personas que sirva para hacer generalizaciones.

% D'Oleo, F. (2004). Guia Técnica Metodoldgica para la Elaboracion y Redaccion de Proyectos de
Investigacion. (12va Edicion). Santo Domingo, Republica Dominicana: Editora Superior Educativa.
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La entrevista, desde el punto de vista general, sera una forma de interaccién
social. En reunién con la persona investigada, les seran formuladas las
preguntas, a partir de cuyas respuestas habran de surgir los datos de interés.
Se establece asi un dialogo peculiar, donde una de las partes involucradas
busca recoger informaciones y la otra se presenta como fuente de dichas

informaciones.

La aplicacion de estas herramientas, serd basada en el conocimiento
ofrecido sobre la tematica a través de la utilizacion de fuentes de datos

secundarias, como es el caso de libros de textos, revistas e Internet.

2.9.1 Cuestionario
Una de las herramientas a utilizar para levantar la informacién seran los
cuestionarios de preguntas cerradas, aplicados en la realidad en donde se

presentan.

Los mismos, estaran dirigidos a los encargados de areas y a los analistas
que recolectan y procesan las informaciones de gestion de la empresa
EDENorte Dominicana, S.A., con el objetivo de conocer cuales son las
principales caracteristicas de las funciones que realizan y determinar la

manera mas optima para la realizacién de las mismas.

Para su analisis, al resultado arrojado por esta herramienta de recoleccion,
se le aplicara porcentajes estadisticos y comparaciones, utilizando una
muestra de 12 empleados de los 15 que conforman el area, para una
representacion del 80%.

46



2.9.1.1 Objetivos del Cuestionario

La elaboracion del cuestionario a utilizar como herramienta de levantamiento

de datos, persigue cumplir con los siguientes objetivos:

Identificar las estrategias que se han implementado para el manejo de
la informacién.

Indagar sobre los beneficios percibidos a través del uso de las
estrategias tecnoldgicas implementadas para el manejo de la
informacion.

Identificar las problematicas que tiene que enfrentar la unidad de
andlisis de EDENorte Dominicana, S.A. para procesar la informacion.
Conocer el dominio del personal en el uso de las tecnologias de
informacién y comunicaciones.

Conocer la periodicidad con que son cambiadas las técnicas para la
recoleccion de datos.

Indagar los tipos de Sistema de Informacion Ejecutivas preferidos por

la unidad de informacién de la empresa.

2.9.1.2 Levantamiento del Cuestionario de Recoleccion de Datos

Se utiliz6 como herramienta de recoleccion para levantar la informacion, el

cuestionario de preguntas cerradas aplicado a los encargados de areas y

analistas que tienen la funcién de recolectar, procesar y organizar las

diferentes informaciones de gestion de los diversos sistemas informaticos

que posee EDENorte Dominicana, S.A. para su posterior reporte a los

mandos medios (La Unidad de Analisis).

Se muestra el resultado obtenido con la frecuencia de las respuestas y el

porcentaje que representan. Se aplic6 en forma de Censo, ya que fue

encuestado el 80% del personal que comprende el area. A continuacion los

resultados arrojados:
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Tabla No. 1. Existencia de un Sistema de Informacién Ejecutiva.

Variable Frecuencia %
Si 00 0.0
No 12 100.0
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 1 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados de la Unidad de Andlisis encuestados mediante el

cuestionario de recoleccién de datos, 12, para una totalidad de un 100.0%,

afirma que el departamento en que labora no posee un Sistema de

Informacién Ejecutiva. No hubo respuestas afirmativas para este

planteamiento.

Figura No. 5. Existencia de un Sistema de Informacién Ejecutiva.

0.0%

B Si

O No

100.0%

Fuente: Tabla No. 1.
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Tabla No. 2. Estrategias implementadas.

Variable Frecuencia %

Mejoras continuas a los sistemas 02 16.7
Programas de monitoreo 00 0.0
Disponibilidad de documentacién 09 75.0
Auditoria informatica 00 0.0
Aplicacion Sistema de Gestién 00 0.0
Entrenamiento 01 8.3

Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 2 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados encuestados, 2, para un 16.7%, afirma que la
estrategia implementada por la empresa para fomentar el manejo de la
informacién es mejorar los sistemas continuamente, 1, para un 8.3% indica
que es entrenamiento, mientras que 9, para una 75.0%, indica que la

estrategia es la disponibilidad de documentacion.

Figura No. 6. Estrategias Implementadas

0.0%
0.0%

° @ Mejoras continuas a los sistemas
8.3% 16.7% :

® Programas de monitoreo
0.0% g '

O Disponibilidad de documentacion
O Auditoria informatica

B Aplicacidn Sistema de Gestion

75.0% O Entrenamiento

Fuente: Tabla No. 2.
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Tabla No. 3. Desempefio luego de la implementacion de cambios.

Variable Frecuencia %
Mucho mejor 01 8.3
Mejor 06 50.0
Igual 05 41.7
Peor 00 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 3 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados encuestados, 1, para un 8.3%, considera que su
desempefio ha sido mucho mejor luego de aplicar los cambios, 6, para un
50.0%, considera que su desempefio ha sido mejor, mientras que 5, para un
41.7%, dice que ha sido igual.

Figura No. 7. Desempefo luego de la implementacién de cambios

0.0% 8.3%

@ Mucho mejor
| Mejor

41.7%

O lgual

O Peor

Fuente: Tabla No. 3.
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Tabla No. 4. Beneficios obtenidos de las estrategias.

Variable Frecuencia %
Rendimiento en las tareas 05 41.7
Informacién gestionable 00 0.0
Uso adecuado de la informacién 07 58.3
Facultad de los empleados 00 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 4 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados de la Unidad de Andlisis encuestados mediante el

cuestionario de recoleccion de datos, 5, para un 41.7%, considera que el

rendimiento en las tareas es el beneficio obtenido, mientras que 7, para un

58.3%, afirma que el beneficio obtenido es el uso adecuado de la

informacion.

Figura No. 8. Beneficios obtenidos de las estrategias
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58.3%

0.0%

41.7%

O Rendimiento en las tareas

B Informacion gestionable

O Uso adecuado de la

informacion

O Facultad de los empleados

Fuente: Tabla No. 4.
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Tabla No. 5. Problematicas en el manejo de informacion.

Variable Frecuencia %
Duplicidad de procesos 05 41.7
Incoherencia en la informacion 03 25.0
Respuesta lenta 03 25.0
Indisponibilidad de datos 01 8.3
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 5 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados encuestados, 5, para un 41.7%, afirma que la
problematica es la duplicidad de procesos, 3, para un 25.0%, dice que la
problematica es la incoherencia en la informacion, 3, para un 25.0%, afirma
que es la respuesta lenta, mientras que 1, para un 8.3%, dice que la
problematica es la indisponibilidad de datos.

Figura No. 9. Problematicas en el manejo de informacién

8.3% @ Duplicidad de procesos

B Incoherencia en la

25.0% 41.7% informacion

O Respuesta lenta

O Indisponibilidad de datos

25.0%

Fuente: Tabla No. 5.
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Tabla No. 6. Proceso con mayores problematicas.

Variable Frecuencia %
Extraccion de los datos 07 58.3
Revision y confirmacion 02 16.7
Reporte de la informacion 02 16.7
En todos los procesos 01 8.3
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 6 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados encuestados, 7, para un 58.3%, afirma que el proceso
con mayores problematicas es la extraccién de los datos, 2, para un 16.7%,
dice que es en la revision y confirmacion de la informacion, 2, para un 16.7%,
afirma que es en el reporte de la informacién, mientras que 1, para un 8.3%,

dice que hay problemas en todos los procesos.

Figura No. 10. Proceso con mayores problematicas

8.3% @ Extraccion de los datos

16.7%

B Revision y confirmacion
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Fuente: Tabla No. 6.
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Tabla No. 7. Capacidad de automatizacion.

Variable Frecuencia %
86% - 100% 03 25.0
71% - 85% 06 50.0
51% - 70% 03 25.0
Menos de 50% 00 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 7 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados encuestados, 3, para un 25.0%, afirma que mas del
86% de las actividades que realiza pueden automatizarse, 6, para un 50.0%,
dice que es entre un 71% y un 85% de las actividades, mientras que 3, para
un 25.0%, dice que puede automatizarse entre un 51% y un 70% de las
actividades.

Figura No. 11. Capacidad de automatizacion

0.0%
25.0% 25.0%

0 86% - 100%

B 71% - 85%

051% - 70%

O Menos de 50%

50.0%

Fuente: Tabla No. 7.
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Tabla No. 8. Desemperio en el uso de la tecnologia.

Variable Frecuencia %
Excelente 07 58.3
Bueno 05 41.7
Bésico 00 0.0
Bajo 00 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 8 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados de la Unidad de Andlisis encuestados mediante el
cuestionario de recoleccion de datos, 7, para un 58.3%, afirma que su
desempeno en el uso de la tecnologia de la informacion es excelente,
mientras que 5, para un 41.7%, indica que su desempefio en el uso de la

tecnologia es bueno.

Figura No. 12. Desempefo en el uso de la tecnologia
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Fuente: Tabla No. 8.
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Tabla No. 9. Evaluacion de las técnicas de gestiéon de informacion.

Variable Frecuencia %
Mensual 00 0.0
Trimestral 00 0.0
Semestral 09 75.0
Anual 03 25.0
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 9 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados de la Unidad de Andlisis encuestados mediante el
cuestionario de recoleccion de datos, 9, para un 75.0%, afirma que las
técnicas de gestién de informacién son evaluadas semestralmente, mientras
que 3, para un 25.0%, dice que las técnicas de gestion de informacién son

evaluadas anualmente.

Figura No. 13. Evaluacion de las técnicas de gestion de informacion

00%0.0% @ Mensual
25.0% B Trimestral
O Semestral
75.0% 0 Anual

Fuente: Tabla No. 9.
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Tabla No. 10. Implementacion de cambios en las técnicas de gestion.

Variable Frecuencia %
Mensual 00 0.0
Trimestral 00 0.0
Semestral 00 0.0
Anual 12 100.0
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 10 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados de la Unidad de Andlisis encuestados mediante el
cuestionario de recoleccién de datos, 12, para una totalidad de un 100.0%,
afirma que las técnicas de gestion de informacion son cambiadas
anualmente. No hubo respuestas que sefalaran un menor periodo de

implementacion.

Figura No. 14. Implementacién de cambios en las técnicas de gestion
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Fuente: Tabla No. 10.
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Tabla No. 11. Responsable de evaluar los sistemas de informacion.

Variable Frecuencia %
Personal interno 11 91.7
Empresa externa 01 8.3
Consultores 00 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Pregunta 11 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados de la Unidad de Andlisis encuestados mediante el
cuestionario de recoleccién de datos, 11, para un 92%, afirma que la
evaluacién de los sistemas de informacién es realizada por el personal
interno, mientras que 1, para un 8%, indica que la evaluacion de los sistemas
de informacién es realiza por una empresa externa. No hubo respuesta que

sefalara otro responsable de realizar la evaluacién.

Figura No. 15. Responsable de evaluar los sistemas de informacion
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@ Personal interno

B Empresa externa
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Fuente: Tabla No. 11.
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Tabla No. 12. Tipo de implementacién de sistema mas optimo.

Variable Frecuencia %
Web Dindmica Drag & Drop 04 33.4
SQL Reporting Services 07 58.3
Macros VBA Access/Excel 00 0.0
Bl Dashboard KPI 01 8.3
Total 12 100

Fuente: Pregunta 12 - Cuestionario aplicado a Unidad Analisis. Mayo, 2012.

De los 12 empleados encuestados, 4, para un 33.4%, afirma que una
implementacion basada en Web Dinamica Drag & Drop seria mas optima
para su puesto, 7, para un 58.3%, indica que seria un SQL Reporting
Services, mientras que 1, para un 8.3%, dice que un Bl Dashboard KPI seria

la implementacién mas optima.

Figura No. 16. Tipo de implementacién de sistema mas optimo
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Fuente: Tabla No. 12.
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2.9.1.3 Analisis del Cuestionario

Con la finalidad de realizar un levantamiento de datos primarios, se realizd un
cuestionario al personal que tiene a su cargo la recoleccién, procesamiento y
analisis de la informacién, el cual permitié discernir algunas caracteristicas de

las funciones que realizan.

A través de este se logro identificar que, ante la ausencia de un modulo en
los sistemas que les permita acceder a informacion contenida dentro de los
mismos, se ven en la necesidad de cubrir dicha deficiencia de una manera no
automatizada, ya que la empresa no dispone de un Sistema de Informacion
Ejecutiva.

La estrategia implementada por la empresa para cubrir la falta del sistema
para el manejo de la informacion, consiste en facilitar la disponibilidad de
documentacion y la realizacion de mejoras continuas a los sistemas
transaccionales. Estas dos herramientas se orientan a que el personal pueda
percibir un mejor rendimiento en sus tareas y realizar un uso adecuado de la

informacion.

Para el manejo de la informacion, segun afirma el 41.7% de los encuestados,
el personal aun tiene que luchar contra la duplicidad de procesos, también
contra la incoherencia en la informacién, capacidad de respuesta lenta de
parte del sistema e indisponibilidad de los datos, segun lo afirma el 25.0% y
8.3% de los encuestados respectivamente. Por estas limitaciones, el proceso
de extraccién de datos es el que mas inconvenientes les trae, aunque
también afirman tener problemas con la revisibn de la informacién y el
reporte de la misma, segun lo afirman el 16.7% de los encuestados, llegando

inclusive a afirmar que enfrentan dificultades en todos los procesos.
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La empresa tiene una oportunidad de mejora, automatizando mas del 70%
de las actividades que realiza la Unidad de Andlisis, lo cual es posible segun
lo afirman mediante la encuesta. Esto no les traeria mayores complicaciones,
debido a que el desemperio de los colaboradores en el uso de la tecnologia

es por encima del estandar, segun lo considera el 100% de los encuestados.

Las técnicas de gestién son evaluadas semestralmente por personal interno,

sin embargo, los cambios en las mismas ocurren en un periodo mayor.

Finalmente, los encuestados afirman que si tuvieran que elegir un tipo de
Sistema de Informacién Ejecutiva a utilizar, se inclinarian por una
implementacion basada en SQL Reporting Services o en Web Dindmica Drag
& Drop, segun lo afirma el 58.3% y 33.4% respectivamente del personal

encuestado.

2.9.2 Entrevista

Otra herramienta a utilizar para el levantamiento de las informaciones de la
presente investigacidbn sera la entrevista. La misma estara dirigida al
ingeniero José Luis Flores, Director Comercial de EDENorte Dominicana,
S.A., afin de indagar cudles son las necesidades de informacion de la unidad
que dirige, asi como también identificar el uso que se le da a las
informaciones recolectadas. De igual forma, se pretende realizar una

estimacion de los recursos con que cuenta la unidad.

2.9.2.1 Objetivos de la Entrevista

La entrevista sera de interaccién y de dialogo. Aunque la misma estaria
condicionada por las respuestas recibidas y por ende sujeta a
variacion/reformulacion, la elaboraciéon de la entrevista propuesta persigue

cumplir con los siguientes objetivos:
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- Indagar acerca de las necesidades de informacion que tienen los
ejecutivos de EDENorte Dominicana, S.A.

- Conocer el impacto del manejo de informacion oportuna en la unidad
de negocio.

- ldentificar los recursos con que cuenta la principal unidad de gestiéon
de la empresa.

- Conocer el seguimiento que se realiza a los indicadores vy
evaluaciones de resultados.

- Identificar la concordancia entre las diferentes fuentes de informacion.

2.9.2.2 Analisis de la Entrevista

Como parte del proceso de levantamiento de datos, se procedié a realizar
una entrevista al Lic. José Luis Flores, Director Comercial de EDENorte
Dominicana, S.A., a fin de indagar acerca de las necesidades de informacién
de la unidad dirigida por su persona, asi como también lograr identificar el

uso que se da a las informaciones y sus recursos disponibles.

Mediante la misma, el Sr. Flores senalaba lo importe que es para el area
realizar un seguimiento oportuno de los principales indicadores de la
empresa, como son los Cobros, Facturacion y Deuda, asi como también de
otras informaciones de gestion que les resultan de interés. Se han dado
cuenta de esta necesidad, al medir el impacto que tiene la demora de las
informaciones que reciben, las cuales les han permitido concluir que si
contaran con una herramienta que les agilice el trabajo, los resultados
obtenidos serian mejores, ya que en ocasiones se han perdido oportunidades

de negocios por no contar con la informacion a tiempo.
La empresa cuenta con una unidad de 15 personas que realiza los analisis

pertinentes a la gestién. Al disponer de diversas fuentes y sistemas

transaccionales, en ocasiones las informaciones presentadas por este equipo
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no son concordantes, haciendo que se pierda la confianza en la integridad de
la informacion y provocando la necesidad de dedicar un tiempo preciado al
analisis de la informacién, que pudiera ser invertido en incrementar los

ingresos de la compainia.

El Sr. Flores da a relucir su interés en que la empresa cuente con una
herramienta que le permita obtener, de una manera eficiente, una vision
general de toda la organizacion, y al mismo tiempo poder evaluar todas las
areas de gestion de una manera oportuna. Con dicha herramienta se evitaria
la practica de tener que realizar varias reuniones con el personal que lo
mantiene al tanto, para medir el desemperio de la gestién de las diversas

unidades bajo su cargo.

2.9.3 Observacion de Campo
En adicion a las herramientas previamente planteadas, se realizara una
observacion directa al proceso de levantamiento de informacién para los

ejecutivos y se estudiaran las normativas relacionadas con el mismo.

La observacion permite recoger informacion mediante el registro informal de
descripciones de conductas y procesos vistos y observados
sistematicamente en el lugar de los hechos. Se ha escogido no ingresar una
variable que altere el comportamiento habitual de los sujetos, sino interactuar
directamente con los involucrados, papel que sera reconocido por las

personas que estan bajo estudio.

2.9.3.1 Objetivo de la Observacion de Campo

Esta herramienta tiene como objetivo principal indagar los pasos que
involucran el proceso de extraccion, verificacion, andlisis y reporte de los
datos de EDENorte, que mas tarde se transforman en informacion
esquematizada para los ejecutivos de la empresa.
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2.9.3.2 Analisis de la Observacion de Campo

Posteriormente al levantamiento de las demas herramientas de recoleccion
de datos, se procedié a verificar cuales son los pasos que involucran el
proceso de extraccion, verificacion, analisis y reporte de los datos de
EDENorte, a través de una observacién directa en el campo de accion.

Durante la observacién sali6 a relucir el hecho de que en diferentes areas se
ven en la necesidad de repetir las mismas busquedas de informacion. Para la
extraccion de los datos se conectan a las bases de datos de los sistemas
transaccionales, en donde ejecutan codigos de consultas para su extraccion.
Una vez se cuenta con los datos base, los analistas los agrupan con el fin de
verificar su coherencia, que en caso contrario, estan obligados a identificar
las posibles diferencias, y una vez sean corregidas, repetir el proceso de
busqueda desde el inicio. Esto les toma varias horas cada dia.

Los datos son tabulados en plantillas de hojas de calculo, esquematizadas
para realizar los andlisis pertinentes a sus funciones y segun las necesidades
de cada area. Desde estas plantillas se realizan los reportes de seguimiento
peridédico y se levantan los hechos relevantes a destacar en las reuniones

con los ejecutivos y la Direccion de la empresa.

Los procesos no estan estandarizados, de manera que cada persona ha
adoptado un procedimiento y una estrategia diferente para realizar sus

funciones y obtener las mismas informaciones.

2.10 Analisis de un Sistema de Informacién Ejecutiva para
EDENorte Dominicana, S.A.

Mediante el levantamiento de las herramientas se pudo constatar, como esta

empresa cuenta con una infraestructura tecnolégica que descansa en dos
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sistemas de informacion, los cuales apoyan el desarrollo de las actividades
comerciales y administrativas del dia a dia. Sin embargo, dichos sistemas
carecen de un modulo que les permita a los analistas, ejecutivos y mandos
medios de la organizacién, acceder a la informacion contenida dentro de los
mismos de una manera que facilite la toma de decisiones y el seguimiento

constante a los indicadores corporativos.

Ante esta carencia, la necesidad de informacion esta siendo cubierta a través
de un equipo de colaboradores dedicados a estos fines, quienes tienen la
tarea de realizar consultas especificas a las bases de datos de la empresa,
para luego de un procesamiento y posterior andlisis, suministrar estos
resultados a las personas interesadas. Esto deja una brecha para una
oportunidad de mejora, de manera que puedan aprovecharse al maximo los
recursos con que cuenta la entidad.

Para tratar de reducir esta brecha, se realizan constantemente mejoras a los
sistemas transaccionales, sin embargo, se necesita de una solucion mas
técnica, que garantice la automatizacién de los procesos. La resistencia a la
tecnologia no representaria problemas, ya que el personal de analisis posee
un buen desempeno en el manejo de las herramientas tecnoldgica; todo lo
contrario, cuando se realizan cambios en las técnicas de gestion de

informacioén el desemperio del personal mejora.

Fueron observados todos los pasos, haciéndose notar que en diferentes
areas se ven en la necesidad de repetir la busqueda de informacion basé,
consumiendo un tiempo valioso. Una vez los mismos son obtenidos, la
verificacion debe hacerse de manera manual y visual, pues no existe una
automatizacion que permita generar una alarma cuando se presenta una
incoherencia en las informaciones o cuando los indicadores de gestién se

acercan a su rango limite.
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Esto les toma varias horas cada dia, haciendo que la capacidad de respuesta
sea lenta, de manera que si surge una necesidad de informacién para una
oportunidad de negocio, no puede ser cubierta en el momento, conllevando

en ocasiones a pérdidas.

Las busquedas de informaciones son realizadas en areas diferentes, y en
adicion, se realizan a través de unos procesos que no estan estandarizados,
ya que cada colaborador se adapta a la técnica que estime mas conveniente.
Esto provoca que, en ocasiones, para la misma variable se obtengan
resultados diferentes, lo que conlleva a una pérdida de confianza en la fuente
de datos y en el personal que lleva a cabo el analisis de los mismos.

Estas técnicas son evaluadas semestralmente, sin embargo los cambios se
implementan anualmente, haciendo que por la falta de seguimiento durante

este trayecto se retorne a la mala préctica.

En el Sector Eléctrico, las variables de interés van cambiando
constantemente, lo que hace necesario que los ejecutivos de las empresas
involucradas se mantengan informados de lo que ocurre en su entorno. La
visualizacion de todo su mercado es esencial como apoyo al proceso de
toma de decisiones.

En este sentido, en la organizacion existen diversos indicadores de
desempeno que son de interés para la direcciéon de la empresa, sin embargo,
esta necesidad no esta siendo cubierta, ya que el personal debe priorizar sus
funciones y dedicarse exclusivamente a aquellos que tienen una mayor
relevancia para la gestion, como son la Facturacion, el Cobro y la Deuda.
Esto implica, que algunas areas estan siendo descuidadas, pues no se
realiza el debido seguimiento que permita determinar el alcance de los

66



objetivos establecidos, dificultando asi tener un panorama general de toda la

organizacion.

El desarrollo del presente capitulo ha permitido visualizar una descripcidon
generalizada de la empresa objeto de andlisis, desde el inicio de la
comercializaciéon del servicio eléctrico, plasmado en la resefia e historia,
hasta el enfoque, desglosado en sus valores corporativos. Se expresa
ademas, como su estructura esta alineada a las exigencias del mercado y su
infraestructura tecnoldgica sirve de soporte para ejecutar los planes de la
empresa. Se realiz6 un levantamiento de los datos relacionados al manejo
de las informaciones de EDENorte a través de encuestas al personal
operativo, entrevista a un directivo y observacién directa a los procesos,
cuyos resultados fueron objeto de andlisis, dando a relucir como esta
empresa debe prestar atencién a las necesidades de informacion que estan
padeciendo sus ejecutivos y mando medios. Esta necesidad esta siendo
cubierta a través de un equipo de gestidn, sin embargo, es tiempo de que los
mismos dispongan de una herramienta que les apoye y les permite ampliar
su rango de accion, al mismo tiempo que los ejecutivos puedan

autosatisfacer sus necesidades de informaciones oportunas y relevantes.
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CAPITULO Il PROPUESTA DE APLICACION DE UN
SISTEMA DE INFORMACION EJECUTIVA PARA LA
EMPRESA EDENORTE DOMINICANA, S.A.

La gestion y manejo de datos, las informaciones y el conocimiento son de
vital importancia para las empresas que quieran brindar un servicio de
calidad para ser competitivas, y EDENorte Dominicana, S.A. no es la
excepcion. Para serlo, necesitan contar con herramientas que faciliten las
tareas del dia a dia y que a su vez sirvan de apoyo a la toma de decisiones.
Por lo anteriormente expresado, y como resultado del analisis y evaluacion
realizado a la empresa, el objetivo principal de este capitulo es proponer la
aplicacion de un Sistema de Informacion Ejecutiva que sirva de apoyo a los
colaboradores de la empresa objeto de estudio.

La finalidad principal es que los directivos de EDENorte tengan a su
disposicién una perspectiva global del estado de los indicadores del negocio,
manteniendo también la posibilidad de analizar con detalle aquellos que no
estén cumpliendo con las expectativas establecidas. Son expuestas las
funcionalidades mas esenciales con que contara esta herramienta de trabajo,
la cual debe modernizarse a través del tiempo con el apoyo de sus propios
usuarios y la tecnologia de la informacion disponible en el mercado.

A través de una interfaz amigable al usuario, los ejecutivos y el personal de
los diferentes niveles organizacionales se haran mas independientes,
poniendo al alcance de sus manos las herramientas necesarias para tomar
decisiones que brinden solucién a los problemas cotidianos asi como

también a los de largo plazo.
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3.1 Descripcion del Sistema Propuesto.

El Sistema de Informacién Ejecutiva es una herramienta con un enfoque
gerencial, disefiada para los usuarios de EDENorte que se encuentra en el
nivel medio y alto de la organizacién. A través del mismo podran monitorear
el estado de las variables de las diferentes areas y unidades de la empresa a
partir de la informacidbn que se encuentra en los demas sistemas

operacionales y la base de datos.

Como resultado del analisis y evaluacién realizados en el presente estudio, la
implementacion del sistema propuesto serd basada en SQL Reporting
Services, ya que cumple con las caracteristicas deseadas por los usuarios.
Este ofrece funcionalidad empresarial de informes basados en la Web con el
fin de poder crear reportes que extraigan contenido a partir de una variedad
de fuentes, publicar informes en los diferentes formatos manejados por
EDENorte y administrar los accesos a la herramienta.

A través de esta aplicacion, estaran al alcance de los colaboradores de
EDENorte las bondades de un sistema de inteligencia de negocios:
Herramientas para almacenar informacion, para crear reportes y para
administrar reportes. Entre las otras mejorias que le aporta a EDENorte
Dominicana, S.A. esta herramienta de gestién, se pueden citar:

» Realiza Informes dinamicos, flexibles e interactivos.

* No requiere conocimientos técnicos.

= Rapidez en el tiempo de respuesta.

= Integracidn entre todos los sistemas de la empresa.

» Accesibilidad para todos los departamentos de la compaiia.

» (Cada usuario dispone de informacion adecuada a su perfil.

» Disponibilidad de informacion histérica en cualquier momento.
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3.2 Requerimientos de Implementacion.

Como en toda iniciativa empresarial, es de primera necesidad evaluar el
grado de cumplimiento por parte de la empresa con los requerimientos de
implementacion, o en caso contrario, adecuarse a las necesidades de un
proyecto de esta envergadura. Entre lo items a cumplir o a ajustarse para el
correcto funcionamiento del sistema descrito mediante esta propuesta, se

pueden citar los siguientes:

a) Equipo computacional:
- Procesador Pentium Intel superior a los 500 MHz.
- 512MB de Memoria RAM.
- 500MB de espacio disponible en disco para la instalacién de los

componentes adicionales.

b) Software:
- Servidor Web con Internet Information Services (lIS).
- SQL Server 2000 6 superior.
- Servidor de Aplicaciones bajo Windows 2003 Server.
- Windows 2000 6 superior para los usuarios finales.

- Internet Explorer 6.0

c) Recurso Humano:
- Un Administrador de Informacion y personal que le brinde soporte a la
aplicacion.
- Formar grupos de trabajo para que el area de desarrollo se integre con
el area de soporte.
- Disposicion al cambio por parte de los usuarios.

d) Telecomunicaciones.
- Conexidn igual o superior a los 100 Mbps.
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En el caso particular de EDENorte Dominicana, S.A., la infraestructura
tecnoldgica que posee la empresa satisface y sobrepasa todos los elementos
requeridos para el Sistema de Informacién Ejecutiva.

Una vez cumplidos estos requerimientos, el Administrador de Informacion y
su equipo deben velar para que los datos e informaciones a cargar sean
recopilados, asi como también actualizar la base de datos de manera que
esté preparada para aceptar los nuevos cambios. De igual manera, deben
garantizar el disefio de una Interfaz amigable para que los usuarios de
EDENorte se familiaricen rapidamente.

3.3 Factibilidad de Implementacion.
No es un objetivo ni esta al alcance de esta investigacion realizar un estudio
de factibilidad, sin embargo, se puede afirmar que esta propuesta ha sido

diseflada para resultar viable en diferentes aspectos.

Este sistema de informacion es técnicamente viable, ya que EDENorte
cuenta con los recursos necesarios en hardware y software para garantizar
su correcto desempeno. Por ser una implementacién basada en la web,

resultara de facil manejo para los usuarios.

La herramienta resulta operativamente viable. La empresa cuenta con el
personal necesario para hacer que este sistema desempefie una buena
funcion. Para el facil manejo operativo de este sistema, se requiere que los
usuarios finales tomen un entrenamiento de orientaciéon impartido por los

encargados de administrar el sistema.

SQL Reporting Services es un software que no cuenta con una licencia

propia. Para utilizar estos servicios, es suficiente con obtener una licencia del

71



manejador de Base de Datos SQL Server e instalar la aplicacion en el mismo

servidor.

Por esta razoén, la propuesta también resulta econémicamente viable, ya que
ademas de tener acuerdos con Microsoft, EDENorte posee los derechos de
licenciamiento del Reporting Services, resultando en un ahorro significativo.

El presupuesto de la Empresa Distribuidora de Electricidad del Norte esta
respaldado por el Estado Dominicano y organismos internacionales,
contando con el nivel econémico suficiente para realizar inversiones en miras
de dar eficiencia a los procesos, facilitar el desempefio operativo y brindar
agilidad a la toma de decisiones.

3.4 Diseno y Funcionalidad del Sistema.

Esta herramienta de gestién permite conectarse a diferentes fuentes de datos
para crear y administrar reportes con un disefio de informacién tabulada,
matrices, graficas estadisticas o cualquier otro formato de uso comidn que
permita desplegar la informacién de la empresa.

El disefio de los reportes parte de una primera etapa que comprende todo
proceso de elaboracién de este tipo de herramientas, que es la etapa de
definiciébn. En esta, el Administrador de Informacion de EDENorte debera
establecer cudles son los datos requeridos por la alta direccién y demas
usuarios finales a quienes se dirige la herramienta. Esta etapa también
comprende la investigacion de los lugares especificos donde se obtendra la

informacion a presentar.
Una vez identificada la necesidad de informacién, se pasa a la siguiente

etapa, la cual comprende lo referente a la administraciéon de los informes.

Esto obedece al hecho de que toda empresa tiene diversas posiciones y

72



niveles jerarquicos, de manera que en igual manera sera necesario que los
usuarios de la herramienta posean niveles diferentes de autorizacion y
visualizacion de sus informaciones. El administrador debe identificar quiénes
serdn sus usuarios finales y las informaciones que los mismos estén

requiriendo segun su nivel en la compania.

Una vez establecidas las pautas para el disefio de la herramienta, existe un
factor esencial que comprende la definicion del periodo de tiempo con que es
requerida la informacién. Esto comprende tanto la disponibilidad de la
informacién como la actualizacién de la misma. Para comprender esta etapa,
a manera de ejemplo se puede citar que el indicador de “Cobros”, que se
encasilla dentro de lo que son los Resultados del Negocio, se estaria
necesitando de manera diaria y actualizado varias veces al dia. Por su parte,
la “Recuperaciéon de Efectivo”, que es un indice propio del sector eléctrico,

estaria siendo necesitada una vez por mes.

Una de las caracteristicas mas atrayente de este tipo de herramientas para
EDENorte Dominicana, S.A. es su funcionalidad Web, lo cual permite que
estos informes estén a disposicion de cualquier usuario conectado a la red de
la empresa (contando previamente con la autorizacion de lugar) y que
disponga de un navegador de Internet, sin necesidad de instalar software o
complementos adicionales. Esto da a los usuarios la facilidad de tener
acceso desde cualquier lugar y desde cualquier equipo que cumpla con los

requerimientos técnicos.

Si por alguna razén la navegacion Web no es del agrado del usuario, también
tiene a su disposicion la opcién de visualizar todas las informaciones en otros
formatos y medios electronicos, como son las hojas de calculo (Excel),

procesadores de palabras (Word) o archivos PDF.
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3.4.1 Identificacion de Usuario.

Primeramente el colaborador de EDENorte tendra asignada una cuenta de
usuario y contrasefia Unica y exclusiva, la cual le dara el acceso a la
informacién ejecutiva, para asi validar la seguridad del sistema y que las
personas visualizando la informacion hayan obtenido previamente el permiso
para hacerlo. Estos datos de acceso le seran proporcionados por el
Administrador de Informacion. El disefio para acceder a este primer nivel del
sistema se plasma en la Figura No. 17.

Figura No. 17. Entrada al Sistema

Acceso al S.I.E.

denorte
G‘;uaﬁo: \ La energia que nos mueve

Alex _ Almonte

Password:

mj

Made By: Alex Almonfe [2012)

“Edenorte

Fuente: Elaboracién Propia.

Una vez el usuario ha introducido sus credenciales y se confirma su

identidad, pasa al siguiente médulo.
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3.4.2 Seleccion de Unidad Corporativa de EDENorte.

Este modulo le permite al usuario seleccionar especificamente la Unidad
Corporativa de la cual desea ver informacion. Una muestra de ello se
encuentra visible en la Figura No. 18. La disponibilidad de estas opciones,
dependeria del &mbito de control del usuario. Ejemplo: Un gerente de nivel
medio pudiese tener acceso Unicamente a la unidad que le compete; por su

lado, un alto directivo puede observar todas las direcciones de la empresa.

Figura No. 18. Seleccion de Unidad Corporativa

Direccion Comercial Direccion Financiera

Direccion Distribucion

Made By: Alex Almonte [2012]

“Edenorte

Fuente: Elaboracién Propia.

Al realizar su seleccién, inmediatamente el sistema lo transfiere al siguiente
mddulo de datos.
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3.4.3 Perfil de Acceso.

En este siguiente mddulo, el usuario selecciona el perfil o nivel con el cual
quiere continuar navegando. Segun el nivel seleccionado la informacion a
plasmar estaria agrupada en diferentes formatos y categorias. La informacién
que quiere ver un Alto Directivo no es igual a la tratada a nivel gerencial o la
informacién de andlisis. En este sentido, mientras un directivo optaria por
indices macros y tendencias, quizas un gerente preferiria un seguimiento

mas orientado al detalle. La Figura No. 19 muestra una vista de este modulo.

Figura No. 19. Perfil de Acceso

v Alta Direcciéon
v Gerencia

v Andlisis

v Operativo
|

Made By: Alex Almonte [2012]

Fuente: Elaboracién Propia.

Esta opcion pudiera configurarse para que sea predeterminada por la
posicién del empleado y sus credenciales de acceso al sistema, sin embargo,
se opta por dejar la eleccidon del detalle requerido al propio usuario.
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3.4.4 Seleccion de Indicadores.

El objetivo de este siguiente modulo es que el usuario satisfaga su necesidad
de informacion, seleccionando el indicador deseado. Una muestra de los
tipos de indicadores que estarian a disposicidén de los colaboradores de
EDENorte, se plasma en la Figura No. 20. El usuario dispone de resultados
totalizados de las diferentes variables de la empresa, asi como también de
indices y tasas propias del mercado eléctrico, las cuales le permitiran
conocer el desempefio de su gestion.

Figura No. 20. Seleccién de Indicadores

Resultados del Negocio indices

= Resultados Generales = Recuperacién de Efectivo

= Facturacién = Coberturag del Mercado

= Cobros = Reduccion de Pérdidas

= Deuda = Nivel de Atencion

A /0

Made By: Alex Almonte [2012]

Fuente: Elaboracién Propia.

Eligiendo la categoria deseada, por ejemplo la de “Cobros”, automaticamente

pasaria a visualizar el detalle.
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3.4.5 Visualizacion de Reportes.

En este modulo estan plasmados los resultados correspondientes al tipo de
indicador elegido en el nivel anterior. En la vista de la Figura No. 21 se
muestra un reporte detallado por sector y oficina comercial, especificando el
objetivo, importe cobrado y el cumplimiento porcentual de las entidades
citadas. Puede seleccionarse ver estas mismas variables agrupadas por otro
campo, como por ejemplo tarifa, tipo de cliente, tipo de conexion y demas
criterios disponibles. El usuario cuenta ademas con un mapa que le permite
visualizar esta informacion segun la zona de influencia, asi como también las
opciones para seleccionar un periodo o rango de fecha diferente al mostrado,
y la posibilidad de visualizar un tablero del indicador siendo manejado.

Figura No. 21. Visualizacién de Reportes

|r Mostrar Agrupado por @

Seleccionar Mostrar
Periodo Tablero

santiago
Licey
Tambaoril 0.00 0.00 0.0%
Navarrete 0.00 0.00 0.0%
Sajoma 0.00 0.00 0.0%
Total Santiago ] 0.00 ] 0.00 ] 0.0%

Puerto Plata 0.00 0.00 0.0%
sosua 0.00 0.00 0.0%
Total Puerto Plata [ 0.00 [ 0.00 [ 0.0%

Bonao 0.00 0.00 0.0%
LaVega 0.00 0.00 0.0%
Moca 0.00 0.00 0.0%
Total La Vega 0.00 0.00 0.0%

Salcedo 0.00 0.00 0.0%
Duarte 0.00 0.00 0.0%

B Cumplimiento
Sanchez Ramirez 0.00 0.00 0.0% M Pendiente
Maria Trinidad Sanchez 0.00 0.00 0.0%
Samana 0.00 0.00 0.0%
Total San Francisco 0.00 0.00 0.0%
Valverde Mao 0.00 0.00 0.0%
Santiago Rodriguez 0.00 0.00 0.0%
Montecristi 0.00 0.00 0.0%
Dajabon 0.00 0.00 0.0% e n o r e

Total Valverde Mao ‘ 0.00 ‘ 0.00 ‘ 0.0%

La energia que nos mueve

Made By: Alex Almonte [20172]

-Edenorte

Fuente: Elaboracién Propia.
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3.4.6 Tablero de Control.

En la Figura No. 22 se puede visualizar la ventana desplegada que estara a
disposiciéon del usuario cuando seleccione la opcién del reporte sefalada
como “Mostrar Tablero”. Es una profundizaciéon del indicar mostrado en el
reporte, donde se desglosa un seguimiento visual de la evolucién y el
comportamiento de la variable bajo analisis. A través de graficas se pone a
disposicién del usuario la informacion clave que le permita realizar un
diagnéstico de la situacién de la variable bajo estudio y tomar las decisiones
necesarias que conlleven a una medida correctiva en caso de que asi lo
amerite.

Figura No. 22. Tablero de Control

Alcance Facturacion Empresa

Y-
Tablero 4 —_—

Subsidiados
87%

3

Ayuntamiento
67%
-
00 50 100 15.0 200 5.0
7 - e | ‘ Regulares No Regulares Gobierno ‘
L glgnaciones ogrago
92% 99% 84%

Porcentaje Alcanzado de Objetivos de Cobro

_—
Online |

Record

an% 80% 85%
50% : 75% -
— 68% 70% 68% \
60°%
B0% o
o | ik 47% \’

Santiago Puerto Hata Laveys San Francisco Wt erde Mao Cartera Regular Ctes Industriales Corporativos Total EDEMorte

Made By: Alex Almonte [2012

Fuente: Elaboracién Propia.
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3.5 Presupuesto de Inversion.

El objetivo de todo presupuesto es indicar los recursos econémicos
necesarios para desarrollar y llevar a cabo las actividades de implementacién
de la propuesta, incluyendo lo que es la realizacion, el tiempo y la adquisicion

de nuevos recursos.

En lo adelante se desglosa el calculo estimado del presupuesto a utilizar en
la implementacion de la propuesta del Sistema de Informacién Ejecutiva,
conteniendo el costo de adquisicion de los requerimientos en equipo,
software y recurso humano que fueron definidos previamente en una seccién

anterior.

Se esta especificando el costo unitario de cada recurso necesario para el
proyecto, sin embargo, solo esta siendo realmente asentado como un costo
total, aquellos recursos que EDENorte no tiene a su disposicidn, ya que la
mayoria de los requerimientos estan cubiertos. Para una mayor aclaracion,
esto se traduce en que EDENorte cuenta con los computadores, software y

licencias requeridas para la implementacion del sistema.

La empresa también cuenta con el recurso humano que administrara, dara
soporte a la aplicacion y entrenara a los usuarios finales, sin embargo, este si
esta siendo asentado como un costo a asumir, ya que se tomd en
consideracion que dicho personal estaria descuidando sus funciones
originales para dedicar su tiempo al proyecto. En compensacion por esto,
ademas de su sueldo base, estos colaboradores de EDENorte estarian
recibiendo un incentivo adicional consistente en un 100% de su salario,
distribuido entre el tiempo total de duracion del proyecto. En la Tabla No. 13
se puede visualizar la totalidad del presupuesto estimado para la ejecucion

del proyecto.
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Tabla No. 13. Calculo del presupuesto a utilizar.

Costo Costo
item Descripcion Cantidad Unitario Total
(RDS$) (RDS)

EQUIPO COMPUTACIONAL

1 | Computador Administracion 1 25,000.0 0.0

2 | Computador de Soporte 2 15,000.0 0.0

3 | Servidor Aplicaciones/Web 1 31,000.0 0.0

4 | Disco Duro de Respaldo 1 3,800.0 3,800.0
SOFTWARE & LICENCIA

5 | Licencia SQL Server 2005 1 105,678.0 0.0

6 | Licencia Reporting Services 1 0.0 0.0

Windows XP/Navegador

7 | Web 2,500 4,657.0 0.0

8 | Windows 2003 Server 1 11,742.0 0.0
RECURSO HUMANO

Administrador de

9 | Informacién 1 455,000.0 | 455,000.0

10 | Soporte a la aplicacién 2 140,000.0 | 280,000.0

11 | Entrenamiento del Personal 2 140,000.0 | 280,000.0
TELECOMUNICACIONES

12 | Tarjetas de Red 2,500 195.0 0.0

13 | Servicios de Telefonia 1 100,000.0 0.0
COSTO TOTAL DE IMPLEMENTACION (Periodo Completo) | 1,018,800.0

Fuente:

Elaboracion Propia.

Pese al costo que conlleva este tipo de implementacién de Sistema de

Informacién Ejecutiva, se optd por elegirlo debido a su compatibilidad con el
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resultado de la investigacion, las ventajas que ofrece y el soporte de respaldo
brindado por una empresa de prestigio, Microsoft Corporation. Existen en el
mercado otros sistemas con caracteristicas similares que también podrian
ser implementados. Los mismos estan a disposicion de la empresa sin costo
alguno, sin embargo, no cuentan con el respaldo de una empresa, dejando
las consultas, inquietudes y problematicas que surjan para ser cubiertas por

la comunidad de usuarios en la red.

Las implementaciones de soluciones que ameriten trabajar a nivel de
servidor resultan costosas, sin embargo para la aplicacibn de esta
herramienta, el costo de los recursos necesario es minimo en comparacién
con los proyectos manejados por EDENorte, de manera que la inversién no
requeriria de financiamiento y puede ser implementada a través del propio
presupuesto de la gerencia de Telecomunicaciones y Sistemas. También
cabe destacar que resulta dificil estimar un retorno de la inversion, por la

naturaleza intangible del producto y su objetivo.

3.6 Planificacion de Implementacion.

La implementacion de una solucién informatica o de cualquier proyecto por lo
regular trae consigo una serie de alteraciones en el ciclo de ejecucién normal
de la empresa, tanto a nivel organizativo como en el manejo de sus
principales procesos. De igual manera, también se requiere una inversion

para obtener los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto.

Para enfrentar las alteraciones y asegurar el éxito de la implementacion, es
necesario el involucramiento de los colaboradores en todos los niveles,
principalmente en la alta direccion de la organizacion. Esto se logra a través
de una descripcién del proyecto que permita difundir en qué consiste y lo que
persigue, a fin de ganar de antemano la colaboracion del personal, que en
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definitiva, sera el beneficiado del cumplimiento a cabalidad de la planificacién

y desarrollo del sistema de informacion.

A continuacién se presenta a manera de resumen, una descripcion general

del proyecto a implementar:

Proyecto:
Plataforma:

Ubicacion:

Duracion:

Fecha de inicio:

Fecha de término:

Objetivos:

Estado Actual:

Estado Deseado:

Sistema de Informacion Ejecutiva (SIE, conocido
comunmente como EIS por sus siglas en inglés).

SQL Reporting Services de Microsoft SQL Server 2005.
EDENorte Dominicana, S.A.

Av. Juan Pablo Duarte, No. 87, La Trinitaria

Santiago de los Caballeros, Republica Dominicana.

Seis meses.

01/08/2012

01/02/2013

Aplicar este sistema en la empresa citada a fin de
aprovechar la tecnologia de informacién para promover la
eficiencia de los procesos y fomentar el apoyo a la
correcta toma de decisiones.

Extraccidn manual de la informacién e indisponibilidad
por la demora que conlleva.

Informaciéon asequible y confiable constantemente

actualizada en un sistema automatizado.

El tiempo de inicio del proyecto es tentativo ya que esta a disposicidon de las

decisiones a tomar por parte de la Administracion y Consejo Directivo de la

empresa. Por su lado, el tiempo de duracion de implementacion de la

propuesta puede ser un poco menos, en vista de la experiencia y dominio del

negocio de las personas a cargo, sin embargo, se opta por no modificar la
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programacién por posibles eventualidades que puedan surgir en el
transcurso entre las diferentes etapas.

El desarrollo de soluciones que se basan en software, trae consigo ciertas
particularidades. Para cumplir el objetivo propuesto, es necesario recorrer
una serie de etapas que le dan vida al proyecto de implementacién de
sistema y que tornan el camino en un proceso evolutivo, donde cada paso es
un punto de partida para el siguiente. Estas etapas se desglosan en el

cronograma mostrado en la Figura No. 23 y seran explicadas mas adelante.

Figura No. 23. Cronograma de Implementacion

L Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Actividades o T3 T 5 6| 7 8] 9 [10]11]12]13]14]15[16]17]18]19] 20| 21] 22| 23] 24

Definicion de
Conceptos I
Levantamiento de
datos -T-
Levantamiento de
Usuarios I I
Disefio del
sistema I .
Puesta en marcha [ | ||
Entrenamiento I
Retroalimentacion — ——
y Seguimiento __+__+__+__+__+__

Fuente: Elaboracion Propia.

3.6.1 Definicidon y Levantamiento.

Esta es la etapa inicial del proyecto. En este lapso de tiempo, estimado en
tres semanas, se busca la planificacion del ciclo de vida del proyecto,
consistente en la definicién (necesidades y parametros que los cumplan), la
administracion de la herramienta (accesos y disponibilidad) y la entrega de
los informes (periodicidad y actualizacion). Es una de las etapas
fundamentales del proyecto porque en la misma:
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- Se integra el equipo responsable de la implementacion del Sistema de
Informacién Ejecutiva.

- Se forman los grupos de trabajos de colaboradores y directivos de
EDENorte que daran apoyo al equipo.

- Se establecen los compromisos para el cumplimiento de los tiempos

propuestos en el cronograma.

En esta primera parte del proceso, se definen las informaciones requeridas
por la organizacién y los usuarios finales receptores de la aplicacion. No es la
etapa que consume mas tiempo, pero si puede considerarse como la mas
exigente, por la poca informacion que generalmente se encuentra disponible

y porgue es el punto de partida para las demas etapas.

3.6.2 Diseno.

Una vez definido el proyecto se pasa a la elaboracién del sistema de
informacion. Esta es la etapa de mas duracion de la propuesta y consiste en
accionar y plasmar las ideas definidas en el proceso previo. En la
implementacion de un software comun, en esta etapa se realizarian los
esquemas de la solucién propuesta para posteriormente ser elaborados en
un lenguaje de programacién, sin embargo, en el desarrollo de un Sistema de
Informacién Ejecutiva bajo el modelo de inteligencia de negocio, y mas
utilizando una herramienta dindmica como el SQL Reporting Services, el

diserio del proyecto se traduce inmediatamente en el producto terminado.

Ademas del disefio externo que estara de frente al usuario (denominado
como interfaz), en esta etapa se requiere el disefio interno de la aplicacion.
Esto consiste en elaborar la estructura no visible para el usuario final pero
que es la base sobre la cual opera el sistema de informacién (cédigos y

tablas).
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3.6.3 Puesta en Marcha.

La puesta en marcha del Sistema de Informacién Ejecutiva en EDENorte

Dominicana se logra a través de una serie de procesos que la empresa debe

llevar a cabo. Entre estos pasos se puede mencionar los siguientes:

Reestructurar los procesos involucrados en el manejo de las
informaciones de la empresa.

Comunicar o dar a conocer los cambios. Se pasara de realizar
extracciones y andlisis manual al uso de una herramienta
automatizada.

Definir los permisos de los usuarios para acceder a los distintos
niveles de la aplicacion.

Instalar los equipos computacionales y software requeridos para el
funcionamiento del sistema. En el caso de EDENorte estos recursos
estan disponibles.

Cargar las informaciones levantadas en la etapa de definicion y llenar
las estructura de la etapa de disero

Elaboracién de los manuales y/o instructivos que explican el uso de la
herramienta, a fin de difundirlos y también para ser utilizados en la

siguiente etapa.

3.6.4 Entrenamiento de Personal.

El personal o usuario final que utilizara la herramienta debe ser entrenado en

el uso de la misma. Que las personas dominen la aplicacién es de vital

importancia para disminuir el miedo a lo desconocido y apaciguar la

resistencia al cambio.

Mas que entrenamientos como tal, el uso del Sistema de Informacién

Ejecutiva requiere de presentaciones y sesiones de trabajo, que estarian a
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cargo del personal destinado por EDENorte para estos fines. En vez de
mostrar el funcionamiento, el objetivo de estas presentaciones es mostrar el
contenido, para fomentar que la gente se sienta involucrada. Se trata de un
sistema facil de usar, cuyo tratamiento y funciones son similares a la de una
pagina Web, de manera que cualquier persona con una experiencia previa en
la utilizacion de un navegador de Internet ya esta en capacidad de utilizar la

herramienta.

Durante esta etapa se pone a disposicion de los usuarios los manuales e
instructivos elaborados durante la puesta en marcha.

3.6.5 Retroalimentacion y Seguimiento.

Una vez implementado el sistema, se llega a esta etapa final. Durante un
breve lapso de tiempo debe continuarse con la metodologia y procesos
seguidos previamente para la extraccion de la informacién de la empresa, a
fin que los resultados obtenidos sean comparados con los resultados

arrojados por el nuevo sistema de informacion.

Esto tiene doble finalidad. La primera es garantizar que los resultados del
sistema de informacidén vayan acorde a lo planificado y que no distorsionen
los indicadores de EDENorte. La segunda es detectar a tiempo si se requiere
alguna mejora adicional que no haya sido percibida al momento de definir lo
requerimientos para el nuevo sistema y que por el impacto que representa

sea necesario incluirla.

Cualquiera de estas dos eventualidades que se presente amerita una
retroalimentacion a los responsables del proyecto, a fin de que sean incluidos
los pendientes que surjan 0 que sean corregidas las irregularidades que se
detecten.
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Para garantizar la continuidad del Sistema de Informacién Ejecutiva y
asegurar uno de los mas importantes activos con que cuenta EDENorte, sus

informaciones, es necesario implementar el sistema de respaldo.

Luego de finalizada esta etapa, la gerencia de Telecomunicaciones &
Sistemas de la empresa debe estar en plena capacidad de recibir las
retroalimentaciones que hagan los usuarios y de dar el debido soporte y

seguimiento a la aplicacion.

A través del desarrollo del presente capitulo se ha plasmado la propuesta
ofertada a EDENorte Dominicana, S.A., a fin de aplicar un Sistema de
Informacién Ejecutiva que permita aprovechar los recursos en tecnologia de
la informaciéon disponible, con el objetivo de promover la eficiencia de los
procesos y fomentar el apoyo a la correcta toma de decisiones. La creacién
de este sistema viene a raiz de la extraccion manual de la informacién que se
esta realizando y la indisponibilidad de los datos por la demora que esto
conlleva, buscando por el contrario contar con una herramienta que facilite
informacién asequible y confiable, que esté constantemente actualizada
mediante un sistema automatizado. En el contexto del capitulo se expresé
ademas, los requerimientos necesarios para implementar la propuesta, los
cuales estan casi en su totalidad a disposicion de EDENorte. Fue expresado
el disefo y funcionalidad de los diversos moédulos con que contaria este
sistema de gestion, los costos que conlleva y la planificacién necesaria para
evitar cualquier alteracion que pueda surgir durante su aplicacién en la
empresa. Esto uUltimo se logra a través de una descripcion clara de las
diversas etapas, las cuales consisten basicamente en definir el sistema en si
y sus obligaciones, levantar los datos base, disefiar sus médulos, poner en
marcha el proyecto, entrenar al personal y finalmente estar atentos a la

retroalimentacion de los usuarios y seguimiento que amerite el sistema.
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CONCLUSIONES

Al finalizar este trabajo sobre la propuesta de aplicacién de un Sistema de
Informacién Ejecutiva para la empresa EDENorte Dominicana, S.A., se ha
podido llegar a las siguientes conclusiones:

La informacién es un conjunto organizado de datos, que componen una idea
sobre un fendbmeno en particular, capaz de aportar algun conocimiento. Esta
es de vital importancia para las empresas que quieren lograr ventajas
competitivas. Afortunadamente dentro de las empresas se cuenta con
diversos medios tecnoldgicos para tratarla.

Un Sistema de Informacién Ejecutiva es una herramienta software que
provee a los gerentes de un acceso sencillo a informacion interna y externa
de su compania, y que es relevante para sus factores clave de éxito. La
finalidad principal es que el ejecutivo tenga a su disposicion un panorama
completo del estado de los indicadores del negocio que le afectan al instante.

Esta herramienta fue propuesta para la Empresa Distribuidora de Electricidad
del Norte (EDENorte Dominicana, S.A.), la cual tiene la concesioén de la
comercializacion y distribucidén de la energia eléctrica en las 14 provincias de
la Zona Norte de la Republica Dominicana. Su estructura organizacional esta
alineada a las exigencias del mercado y su infraestructura tecnolégica sirve
de soporte para ejecutar los planes de la empresa.

Dentro de esta infraestructura se encuentran dos sistemas de informacion en
los cuales se apoya la gestion comercial y administrativa de la empresa, sin
embargo, los mismos no disponen de un médulo de Informacién Ejecutiva
que le permita a los mandos medios de la empresa apoyarse para tomar sus
decisiones. Es por esto que el procesamiento de la informacién se esta
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realizando de manera manual y la falta de automatizacion esta ocasionando
duplicidades en el proceso. Ademas, como se estéa realizando de una manera
poca eficiente, deben de enfrentar la lentitud en las conexiones que realizan
para obtener los datos que sirven como base, asi como también una serie de

incoherencias que se presentan en los datos extraidos.

En la busqueda de solucién a estas problematicas, se propone un Sistema
de Informacién Ejecutiva basado en SQL Reporting Services, herramienta de
inteligencia de negocios cuyo disefio propuesto permitird dar un seguimiento
oportuno a los indicadores de interés para la empresa y asi tener una vision
generalizada de la organizacion. EDENorte satisface y sobrepasa todos los
elementos requeridos para la implantacién del sistema, de manera que el
equipo escogido para liderar el proyecto puede culminar todas las etapas de
una manera optima (definiciéon, levantamiento, disefio, puesta en marcha,
entrenamiento y seguimiento), permitiendo que la empresa avance hacia la
eficiencia de sus procesos y la satisfaccion de los clientes tanto internos

como externos.
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Anexo 1: Cuestionario

UNIVERSIDAD APEC

Escuela de Graduados

CUESTIONARIO DE RECOLECCION DE DATOS PARA LA PROPUESTA
DE APLICACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION EJECUTIVA PARA
LA EMPRESA EDENORTE DOMINICANA, S.A., ANO 2012

1) ¢Posee este Departamento un Sistema de Informacion Ejecutiva?
a) Si b) No

2) ¢Cuales estrategias en el uso de las Tecnologias y Sistemas se han
implementado para fomentar el manejo de la informacion?
a) Mejoras continuas a los sistemas b) Programas de monitoreo
c¢) Disponibilidad de documentacion d) Auditoria informatica

e) Aplicacion de Sistema de Gestion f) Otros. Especifique:

3) ¢Como ha sido el desempefno colectivo luego de aplicar las
estrategias de gestion de informacion?
a) Mucho Mejor b) Mejor
c) lgual d) Peor

4) ;Cudles beneficios se han obtenido con la aplicacion de dichas
estrategias?
a) Rendimiento en las tareas b) Informacion gestionable
c) Uso adecuado de informacion d) Facultad de los empleados
e) Otros. Especifique:
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¢, Cudles son las problematicas que comunmente tiene que enfrentar
en el manejo de la informacion?

a) Duplicidad de procesos b) Respuesta Lenta

c¢) Incoherencia en la informacion d) Indisponibilidad de datos

e) Otros. Especifique:

¢En cual proceso considera estan presentes las mayores
probleméaticas?
a) Extraccion de los datos b) Revision y confirmacion
c) Reporte de la informacion d) En todos los procesos
¢, Cudl es el porcentaje de las actividades que usted realiza que
considera podrian automatizarse?
a) 86% - 100% b) 71% - 85%
c)51% - 70% d) Menos de 50%
¢, Cémo considera su desempefio en el uso de la Tecnologia de la
Informacién y comunicaciones?
a) Excelente b) Bueno
c) Basico d) Bajo
¢, Cada qué tiempo se evallan las técnicas de gestion de informacion?
a) Mensual b) Trimestral
c) Semestral d) Anual

10)¢ Cada qué tiempo se implementa algun cambio en las técnicas de

gestion de informacion?
a) Mensual b) Trimestral
c) Semestral d) Anual
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11)¢En quién recae la responsabilidad de realizar las evaluaciones a los
sistemas de informacion?
a) Personal Interno b) Empresa Externa
c) Consultores d) Otro. Especifique:

12) ¢Qué tipo de implementacion de Sistema de Gestidén considera seria
la mas 6ptima para su puesto?
a) Web Dinamica Drag & Drop b) SQL Reporting Services
¢) Macros VBA Access/Excel d) Bl Dashboard KPI
e) Otros. Especifique:
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Anexo 2: Entrevista

A continuacién se presenta un bosquejo de las preguntas utilizadas como

guia para levantar la informacién de la entrevista realizada.

1. ¢Cuales son las informaciones que normalmente recibe y catalogadas

como indispensables para realizar su gestién?

2. ¢Cudles son los servicios y clientes mas importantes para su

empresa?

3. ¢Como ha impactado la gestién de informacién en sus oportunidades
de negocio?

4. ;Como esta administrando el tiempo dedicado al analisis de

documentos e informes?

5. ¢Cudles son los recursos con que cuenta para alcanzar los objetivos?

6. ¢Cuales son las ventajas competitivas que posee con respecto a las
demas empresas de su sector?

7. ¢Cdmo puede crear una vision general de toda su organizacién?

8. ¢Cbomo mide el avance de la empresa en la ampliacién de su cuota de

mercado?

9. ;Cbmo realiza el seguimiento a los objetivos planificados?

10.¢Qué relacion tienen los informes de sus sistemas operacionales?
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Anexo 3: Glosario

Automatizacion: Conjunto de métodos que sirven para realizar tareas
repetitivas en un ordenador. El principio basico es que el hombre intervenga
lo menos posible en el proceso.

Base de Datos: Conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y

almacenados sistematicamente para su posterior uso.

Bl (Business Intelligence - Inteligencia de Negocios): Conjunto de
estrategias y herramientas enfocadas a la administracién y creacién de

conocimiento mediante el analisis de datos existentes en una organizacion.

Bl Dashboard KPI: Herramienta mediante la cual se despliegan los
Indicadores Claves de Rendimiento (KPI), extraidos de varias fuentes de
datos, otorgando un conocimiento completo sobre la marcha de la empresa y

permite hacer analisis instantaneos e inteligencia de negocios.

Ciclo Comercial: Conjunto de procesos en EDENorte Dominicana, S.A., el
cual abarca las diferentes etapas por las cuales debe pasar un cliente y una
factura comercial desde su origen hasta su saldo.

Downsizing: Esfuerzo de una organizacion por reducir sus dimensiones y
volverse mas eficiente a través de la reduccion de la fuerza laboral y la
consolidacion de sus departamentos y grupos de trabajo.

EDEEste: Empresa Distribuidora de Electricidad del Este; responsable de la

comercializacion del servicio energético en la Regién Este de Republica

Dominicana.
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EDESur: Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur; responsable de la
comercializaciéon del servicio energético en la Regiéon Sur y Distrito Nacional

de Republica Dominicana.

Hardware: Conjunto de los componentes tangibles que integran la parte

material de una computadora o dispositivo electrénico.

Holding: Compafia que controla las actividades de otras, mediante la
propiedad de todas o de una parte significativa de sus acciones. El término
se usa igualmente para designar al conglomerado asi formado.

Implementacién: Realizacion de una especificaciéon técnica o algoritmos
como un programa, componente software, u otro sistema de computo, dadas

segun una especificacién o un estandar.

Infraestructura: Es el conjunto de todos los elementos tecnoldgicos como
hardware, software y servicios, cuya integracion da soporte a los sistemas de

informacién de una empresa.

Inteligencia de Negocios (Bl [Business Intelligence]): Conjunto de
estrategias y herramientas enfocadas a la administracién y creacién de
conocimiento mediante el andlisis de datos existentes en una organizacion o

empresa.

Interfaz: Es el medio con que el usuario puede comunicarse con una
maquina, un equipo o una computadora, y comprende todos los puntos de
contacto entre el usuario y el equipo, haciendo que su manejo sea facil de

entender y de accionar.
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Intranet: Red de ordenadores privados que utiliza tecnologia Internet para
compartir dentro de una organizaciéon parte de sus sistemas de informacion y

sistemas operacionales.

Macros VBA Access/Excel: Consiste en una serie de comandos y funciones
que se almacenan en un médulo de Visual Basic para Aplicaciones y que

puede ejecutarse siempre que sea necesario realizar la tarea.

Megawatt: Unidad de medida del Sistema Internacional de Unidades
equivalente a un millén de Vatios y utilizado para representar la potencia
eléctrica de los aparatos.

Reingenieria: Método de replanteamiento y redisefio de los procesos para

mejorar drasticamente, calidad, servicio y rapidez.

Sistema de Informacién Ejecutiva: Es una aplicacién que facilita la toma de
decisiones en la alta gerencia. Se basa en un software que puede convertir
grandes cantidades de datos en informacién pertinente y proporcionarla de
forma oportuna, rapida y facil.

Software: Soporte digital de una computadora que comprende el conjunto de
componentes l6gicos necesarios, que hacen posible la realizacién de tareas
especificas, en contraposicién a los componentes fisicos.

SQL Reporting Services: Componente que anade funcionalidades para los
usuarios que desean interactuar con los datos dentro de los propios informes,
asi como la posibilidad de crear sus informes personales desde cero y

compartirlos con otros.
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Web Dinamica Drag & Drop: Pagina cuyo contenido se genera a partir de lo
que un usuario introduce en una Web o formulario (de manera que el
contenido no esta en el cdédigo como en las Web estaticas) con el cual se

puede interactuar arrastrando y organizando a su eleccion.
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