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RESUMEN 
     El propósito de ésta investigación es la realización de un nuevo diseño del 
Sistema de Información Web corporativo del Banco Sofitasa el cual será 
utilizado como soporte estratégico para fortalecer los procesos de 
comunicación organizacional; con el nuevo diseño de éste Sistema se trata 
de integrar la tecnología web dentro de la organización como elemento 
primordial para mejorar el flujo de información interno y así alcanzar una 
efectiva comunicación. El diseño de éste estudio fue desarrollado bajo las 
características de un proyecto factible por cuanto consiste en investigar, 
elaborar y desarrollar la propuesta de un modelo operativo para solucionar 
problemas, requerimientos o necesidades de una organización o grupo 
social. La metodología utilizada para el logro de los objetivos del estudio, se 
apoyo en la metodología clásica del Ciclo de Vida de desarrollo de  Sistemas 
que según Senn ésta se divide en seis fases que son: Investigación 
preliminar, Determinación de los Requerimientos, Diseño del Sistema, 
Desarrollo del Software, Prueba del Sistema y la Implantación. Esta 
investigación además se basa en los cuestionarios realizados a los 
empleados usuarios finales, administradores y analistas de sistemas, así 
como la observación directa de la investigadora; de lo cual se obtiene que el 
Sistema de Información Web en su primera versión no cuenta con las 
necesidades actuales de los procesos que realizan los empleados, lo que 
trae como consecuencia que la información que se maneja diariamente tarde 
más en obtenerse, procesarse y difundirse, al mismo tiempo que se están 
malgastando recursos de diversas índoles que con un Sistema Web bien 
estructurado pueden reducirse, y acelerar la efectividad de la comunicación 
organizacional. 
Palabras Claves: Sistemas de Información, Web, Comunicación 
Organizacional. 
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INTRODUCCIÓN 
 

     En la actualidad se ha visto la necesidad de profundizar en la 

comunicación organizacional a nivel mundial como el principal elemento a 

disposición de todo tipo de instituciones para el soporte y difusión de 

información, debiéndose esto específicamente al uso indebido o incorrecto 

de las Tecnologías de Información y Comunicación con las cuales se cuenta 

en éstos días. 

     Cada día los directivos o cualquier empleado de las organizaciones que 

no tiene claro como utilizar las nuevas tendencias de la tecnología, se 

encuentran expuestos a la presencia de un bajo rendimiento en sus labores 

diarias, gastos innecesarios en el mantenimiento de equipos que puede 

soportar aplicaciones robustas y complejas,  además de una baja de la 

productividad en la actividad financiera por el descontento de los clientes por 

la debilidad del servicio. Siendo esto un tema de gran importancia para la 

institución financiera en estudio, se decide diseñar una nueva versión del 

Sistema de Información Web del Banco Sofitasa, con mayor robustez y 

complejidad; el cual estará dirigido a todos los empleados que allí laboren y 

que requieren información corporativa a tiempo real y oportuna para sus 

labores. Causando con ello una mejora de la comunicación organizacional 

hasta ser completamente efectiva para la productividad de la institución. 

     Además cabe resaltar que para la realización del diseño de la nueva 

versión del Sistema de Información, se utiliza como base de éste proyecto la 

arquitectura Web debido a la gran influencia que tiene esta tendencia 

tecnológica en el ámbito comunicacional; ya que a través de éstos los 

empleados de cualquier nivel sienten libertad para ejecutar cualquier acción 

al momento de interactuar con ello; lo cual trae como consecuencia un 

manejo cómodo y tranquilo  al usuario. 

     Para dar un enfoque detallado de la realización de la nueva versión del 

Sistema Web realizado como Trabajo Especial de Grado, se estructura en 

  



cinco capítulos: El Capítulo I hace referencia al problema, definición del 

objetivo general y los objetivos específicos, alcances y limitaciones de la 

investigación. En el Capítulo II se define la reseña histórica de la empresa 

donde se estudia el caso, además de las bases teóricas de lo cual se 

sustenta la investigación. El Capítulo III hace referencia al marco 

metodológico donde se describe el tipo de investigación a la cual pertenece 

el proyecto, el diseño metodológico por el cual se orienta la realización del 

estudio, instrumentos de recolección de datos, la validación de los mismos a 

juicio de expertos y las técnicas de procesamiento de los datos. En el 

Capítulo IV se describe el respectivo diagnóstico que sustenta la propuesta, 

considerando los resultados obtenidos luego de aplicar los instrumentos. El 

Capítulo V  presenta el respectivo estudio de factibilidad  y describe la 

estructura del nuevo diseño como propuesta. Finalmente las conclusiones y 

recomendaciones a las que se llegó con la culminación de la investigación.  

 

      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CAPITULO I 
 

EL PROBLEMA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



Planteamiento del Problema 
 

La comunicación organizacional, es uno de los factores fundamentales 

en el funcionamiento de cualquier empresa pues a través de ella se puede 

proporcionar información acerca de los asuntos internos que ayudan en el 

proceso de la toma de decisiones, soluciones de problemas, diagnóstico de 

la realidad actual dentro de la organización e información base para la 

generación de nuevas ideas. En este sentido; Rivera, Rojas y Ramírez 

(2005) expresan que una forma de alcanzar el conocimiento y éxito 

organizacional es orientar la comunicación a todos los niveles, para lograr un 

mejor desempeño y mayor satisfacción en el empleado; es decir, crear un 

clima comunicacional que genere mayor sentido de pertenencia con la 

organización. 

En relación con lo anterior, hoy en día las Tecnologías de Información 

y Comunicación (TIC) son un elemento básico para mejorar la comunicación 

organizacional, pues proporcionan herramientas tales como: el correo 

electrónico, sistemas Web y mensajerías; que son económicas, accesibles, 

de fácil uso y la mayoría de ellas dan respuesta de forma inmediata. De lo 

cual, Pérez (2005) señala que, la introducción de las TIC en las empresas ha 

dado lugar a una reducción de costos en comunicación que facilita la 

interacción entre los empleados y mejora la coordinación del trabajo en 

equipo; es decir que de esta forma las compañías aprovechan las 

herramientas tecnológicas para mejorar sus tareas diarias teniendo efectos 

positivos en los procedimientos generales sin invertir más recursos 

económicos y humanos en la comunicación. 

Tal como lo indica Moros (2006), uno de los sectores que se ha visto 

influido por las TIC ha sido el sector bancario, debido a que la globalización 

mundial actual, ha obligado a que este sector se adapte a los cambios 

tecnológicos en la medida en que estos van apareciendo y transformándose 

aceleradamente; por lo tanto, dicho sector debe preocuparse por introducir 

  



en sus servicios tanto internos como externos herramientas tecnológicas que 

permitan ser competitivos y rentables ante los clientes. 

De lo anterior, el ámbito financiero no se escapa a esta realidad pues 

las TIC se usan para optimizar la competitividad de la organización para de 

esta forma ofrecer un mejor servicio al cliente. En razón de esto, el Banco 

Sofitasa Banco Universal, C.A implementó una primera versión de un sistema 

de información Web para fortalecer el flujo de información 

interdepartamental. 

No obstante,  durante el uso del sistema se han presentado diversos 

inconvenientes tales como: retrasos en las modificaciones que se realizan al 

sistema, ocasionando a su vez reclamos e insatisfacción por parte de los 

usuarios. De igual forma los usuarios han manifestado que en el proceso de 

edición o actualización de la información, la estructura gráfica pierde el 

diseño original y además es poco amigable al momento de realizar dicho 

proceso. 

Esto probablemente se debe a que existen deficiencias en la 

estructura del diseño lógico y físico de la primera versión del sistema de 

información web, pues se presume que el desarrollo de éste no se realizó 

bajo una metodología de desarrollo que pudiera proporcionar la información 

necesarias para construir un sistema robusto no solo a nivel de diseño 

gráfico y funcional sino también en lo que se refiere al diseño estructural 

lógico y físico de los datos.  Además este sistema carece de estándares para 

la gestión de información y de la documentación técnica, lo que dificulta que 

cualquier otro profesional distinto a quien lo diseñó o desarrolló pueda 

hacerle modificaciones. 

Lo que indica que de continuar dicha situación en el Banco Sofitasa 

Banco Universal C.A, se podría llegar a interrumpir el crecimiento de la 

empresa, debido a que la comunicación corporativa que es la base 

fundamental para alcanzar el éxito, esta siendo coartada por lo poco 

funcional que es la estructura del Sistema de Información Web definido como  

  



medio de comunicación y que incomoda a todos aquellos usuarios y 

departamentos que hagan uso de ella ya sea para recopilar como para 

difundir información (o ampliar el recurso, con nuevas funciones) relevante 

para los procesos internos diarios. 

En razón de lo anterior, la investigadora se formula las siguientes 

interrogantes: ¿Cuáles son las fallas  en el diseño de la estructura lógica y 

física del sistema de información web? ¿Cuáles son los requerimientos del 

usuario? ¿Cómo se puede mejorar la estructura lógica y física de la primera 

versión del sistema?. 

 

Objetivos de la Investigación 
 

Objetivo General 
 

Diseñar un Sistema de Información Web como soporte estratégico 

para fortalecer los procesos de comunicación organizacional del Banco 

Sofitasa Banco Universal C.A. 

 

Objetivos Específicos 
 

• Realizar el diagnóstico de la situación  actual del Sistema de 

Información Web. 

• Identificar las técnicas o modelos necesarios para diseñar una 

estructura robusta del sistema. 

• Diseñar la estructura lógica y física de la segunda versión del sistema. 

 

 

 

 

  



Justificación 
 

Actualmente se considera que la estructura de la primera versión del 

sistema de información web del Banco Sofitasa Banco Universal C.A, no es 

de gran ayuda para realizar modificaciones al mismo a nivel de 

programación, para gestionar la información con facilidad sin efectos 

secundarios y para recopilar información corporativa; actividades que dentro 

de cualquier organización que posea un sistema de información web son 

calificadas de fácil acceso y usabilidad, que ayudan a mejorar el proceso 

comunicacional dentro de la organización. 

Por lo tanto, el hecho de tener un Sistema de Información Web con 

una estructura lógica y física bien definida permitirá mayor eficacia 

organizacional, productividad, ahorro de recursos, logrando con esto mejorar 

el clima organizacional y los efectos directos en la satisfacción de sus 

accionistas, empleados y clientes. 

Esta herramienta tecnológica le dará a los usuarios (empleados) la 

posibilidad de tener información a la mano para las actividades diarias, 

además de incluir funciones que sirvan como soporte a la toma de 

decisiones. Alcanzando con esto la posibilidad de organizar y mantener 

información centralizada según se requiera o se facilite para la obtención y 

actualización de la misma desde cualquier oficina de la institución. 

Así mismo se puede resolver el problema de la distribución de 

información para todos los empleados, pudiendo a través de éste medio 

publicar manuales, planes de acción, noticias, eventos y folletos entre otros 

que estarán asequibles en cualquier momento para el empleado de forma 

inmediata, y con un ahorro considerable con respecto a los métodos 

tradicionales; además de que cualquier actualización de información podrá 

realizarse inmediatamente sin suponer alguna carga para la institución. 

Además de lo planteado anteriormente, ésta investigación podrá ser 

de gran utilidad para dar inicio al desarrollo basado en este diseño, y 

  



consecutivamente generar mayor interés en mejorar las tecnologías de 

información y comunicación dentro de la organización. 

 

Alcances y Limitaciones 

 

 El Sistema de Información Web en su nueva versión tendrá un diseño 

lógico y físico bien estructurado, que permita vincular múltiples estaciones de 

trabajo con las funciones y estándares necesarios para la gestión de 

información, mejorar el flujo de trabajo interdepartamental, centralización y 

organización del intercambio automático de información entre diversos 

niveles de la empresa poniendo a disposición de todos los empleados 

elementos que ayuden al cumplimiento de las políticas establecidas.  Es por 

esto que el sistema mencionado debe contener un diseño estructural robusto; 

y para ello se realizará el debido plan de actividades a ejecutar para obtener 

un análisis exhaustivo de la situación actual, de los requerimientos 

necesarios para alcanzar el objetivo propuesto en este proyecto y por 

consiguiente construir un diseño estructural lógico y físico de datos que 

permita ser más eficiente y escalable para su usabilidad dentro de la 

organización. 

No obstante, tanto para este como para cualquier trabajo de 

investigación, se deben considerar un margen de inconvenientes y/o 

limitaciones que pueden presentarse durante la ejecución del mismo, que 

para el caso de estudio se consideran algunas como: poca disponibilidad de 

los usuarios finales debido al exceso de trabajo, resistencia o miedo a 

cambiar algunos procedimientos que llevan de una forma tradicional a 

llevarlos de forma automatizada y simple, el factor tiempo que se requiere 

para poder abarcar todos los aspectos relevantes para alcanzar el objetivo y 

a su vez satisfacer a todos los tipos de usuarios existentes dentro de la 

organización sin descuidar  la visión y misión de la organización.  

 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CAPITULO II 
 

MARCO TEÓRICO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



Antecedentes 
 
 Vignette Corporation (2007),  el caso de éxito que expone el autor 

referente a la institución financiera Banco de España  tiene como objetivo del 

proyecto, homogenizar el diseño del portal, la estructura de navegación e 

integrar las diferentes iniciativas Web en una única plataforma, con un 

sistema de permisos ágil y eficiente  de flujos de gestión de aprobación y 

publicación de la información. Además se quería mejorar la experiencia del 

usuario, con el fin de construir “una intranet por y para los usuarios” que 

fomentan su uso, dotándola de contenido útil a cada usuario. De lo cual 

Vigente corporation, como solución a la problemática del Banca España, el 

diseño de una estructura de navegación homogénea que permite la 

generación, estructuración de ordenamiento y establecimiento de flujo de 

trabajo, sin duplicación de contenidos escalable y personalizada. 

 Además de simplificar los cambios y los acceso a las secciones, 

también este cambio contribuye a un incremento en la reutilización de 

componentes, ahorrando tiempo de desarrollo y puestas en producción de 

nuevas funcionales. 

 Al igual que el proyecto en mención, el autor considera relevante el 

hecho de realizar un diseño de la estructura de navegación del sistema de 

información Web antes de ejecutar el desarrollo, debido a que esto permite 

tener una base sólida del mismo, al momento de ser implementado y 

utilizado por el usuario final mejorando la visualización y manejo de la 

información relevante a obtener por este medio. 

 
 

Marco Organizacional 
 
Reseña Histórica 
 

  



 El quince (15) de enero de 1990 el Táchira vio nacer una institución 

bancaria auténticamente regional, el Banco Sofitasa, ideado por los hombres 

de la tierra andina para estimular el desarrollo y el crecimiento de la provincia 

a través de sólidas herramientas financieras que permitieran concretar las 

iniciativas de los mismos tachirenses, en pro del bienestar colectivo.  

 La aspiración del grupo de empresarios presidido por el doctor Juan 

Antonio Galeazzi Contreras, ya convertida en realidad, como signo de fe y 

confianza, sin duda marcó la historia del Táchira, pues se inició con la 

inauguración del Banco una etapa orientada a dinamizar la economía local y 

a ser referencia significativa de la región en cualquier rincón del territorio 

venezolano. 

 La institución comenzó así sus actividades en una moderna y amplia 

infraestructura ubicada en la Séptima Avenida con calle 4 de San Cristóbal, 

con un capital suscrito y pagado de 100 millones de bolívares, una 

plataforma bancaria con equipos de última generación para otorgar 

versatilidad en las operaciones y un recurso humano capacitado e 

identificado con la misión de la institución. De esta manera, se inició el Banco 

con el claro objetivo de constituirse en fuerte pilar de la economía regional 

del Táchira y de la provincia venezolana. 

La positiva respuesta de los tachirenses a la recién creada institución 

no se hizo esperar, pues en los primeros meses de funcionamiento ese 

apoyo fue expresado en la captación por concepto de depósitos por el orden 

de los mil 119 millones de bolívares, lo que evidenció la confianza de los 

pobladores en concretar la administración de sus recursos económicos en 

una institución local, totalmente responsable en su gestión y con el norte de 

reinvertir esos mismos recursos en la región. 

En tal sentido, la institución destinó aproximadamente ese año el 

significativo monto de 455 millones de bolívares para las actividades 

crediticias, de los cuales el 25 por ciento se otorgó al comercio local, el 21 

  



por ciento al sector de la construcción que requería un sólido apoyo para la 

época, y el 16 por ciento para el desempeño agrícola tachirense. 

Siendo también intérprete de la necesidad que existía en diversas 

poblaciones del Táchira de contar con una institución financiera que les 

apoyara, el Banco Sofitasa trazó un plan de expansión para cumplir con las 

demandas de los tachirenses en materia financiera, inaugurando a partir de 

septiembre hasta diciembre de ese año, cinco oficinas en el Estado Táchira, 

siendo ellas: La Concordia y Plaza Los Mangos en San Cristóbal, Táriba, La 

Grita y La Tendida. Comenzó de esa manera a delinearse una de las 

principales fortalezas del Banco Sofitasa,  su presencia en las regiones, y a 

dar fe del compromiso que generó la idea del banco comercial: “contribuir 

para que el Táchira y el país consigan un mejor porvenir”, tal como lo 

manifestó el Presidente del Banco. 

 

Misión 

  

Ser una institución financiera regional con presencia nacional, 

orientada al desarrollo de nuestro país y comprometida con la satisfacción de 

las necesidades de los clientes a través de la innovación de productos y 

servicios a la medida de sus requerimientos, con un valor agregado superior 

al de los competidores sustentado en la tecnología de avanzada, la alta 

capacidad y vocación del recurso humano y la responsabilidad de 

proporcionar bienestar al colectivo nacional. 

 

Visión 

 
 Persistir exitosamente en el tiempo como empresa líder, con presencia 

nacional, que estimule el crecimiento y el desarrollo de la provincia 

venezolana. 

 

  



 
Gráfico Nº 1. Organigrama Estructural del Banco Sofitasa 
Fuente: Banco Sofitasa Banco Universal, C.A (2006)

  



 
Gráfico Nº 2. Organigrama Estructural de la Vice-Presidencia de Tecnología del Banco Sofitasa 
Fuente: Banco Sofitasa Banco Universal, C.A (2006)

  



Bases Teóricas 
 
Sistema de Información 
     De acuerdo a lo expuesto  por Loudon y Loudon (2004) que un sistema de 

información es un conjunto de componentes interrelacionados que 

recolectan, procesan, almacenan y distribuyen información para apoyar a la 

toma de decisiones y control de una organización, y que además ayudan a 

los gerentes y trabajadores a analizar problemas, visualizar asuntos 

complejos y crear productos nuevos;  este es un concepto que se aplica a la 

mayoría de los sistemas que se encuentran  actualmente en del Banco 

Sofitasa Banco Universal C.A, en especial el sistema de información web en 

estudio, debido a que dicho sistema se caracteriza por tener un conjunto de 

componentes que permiten obtener y difundir información a todos los 

empleados, ayudando así a los procesos diarios de la organización. 

 

Funciones de los Sistemas de Información 
     Los sistemas de información difieren en sus tipos de entradas y salidas, 

en el tipo de procesamiento y en su estructura. Estos elementos son 

determinados por el objetivo del sistema, el cual es establecido a su vez, por 

la organización. A pesar de las diferencias que puedan existir entre distintos 

sistemas de información, todos ellos tienen un conjunto de funciones, al 

respecto se hace referencia a  las señaladas por Senn (1992): 

     Procesamiento de Transacciones: Consiste en capturar o recolectar, 

clasificar, ordenar, calcular, resumir y almacenar los datos originados por las 

transacciones que tienen lugar durante la realización de actividades en la 

organización. 

     Definición de archivos: Radica en almacenar los datos capturados, por 

el procesamiento de transacciones, de acuerdo a: una estructura u 

organización de almacenamiento adecuada (base de datos o archivos); un 

método que facilite su almacenamiento, actualización y acceso; y un 



dispositivo apropiado de almacenamiento (discos, cintas, disquetes, entre 

otros). 

     Mantenimiento de Archivos: Los archivos o bases de datos del sistema 

deben mantenerse actualizados. Las operaciones básicas de mantenimiento 

son la inserción, la modificación y la eliminación de datos en los medios de 

almacenamiento. 

     Generación de Reportes: La realización de esta función es esencial para 

el sistema de información, debido a que se encarga de producir la 

información requerida y transmitirla a los puntos o centros de información que 

la soliciten. Esta transmisión de información se puede efectuar mediante el 

movimiento físico de los elementos de almacenamiento (papel, cintas magné-

ticas, “disquetes”, entre otros) o mediante la comunicación de señales 

eléctricas digitales o analógicas a dispositivos receptores (terminales, 

convertidores, estaciones remotas u otro computador).  

     Procesamiento de Consultas: Parte de la información requerida por los 

usuarios responde a interrogantes no predefinidas y cuyas respuestas son 

generalmente cortas por lo que no requieren un formato complejo como el de 

los reportes. Estas interrogantes reciben el nombre de consultas interactivas 

y constituyen un medio directo de comunicación hombre-máquina. Esta 

función es generalmente ejecutada por los subsistemas de administración de 

datos, que facilita el acceso a los datos, y de procesamiento de información, 

que transforma los datos almacenados en información.  

     Mantenimiento de la Integridad de los Datos: Los datos mantenidos por 

el sistema de información deben ser confiables y efectivos por lo que una de 

sus funciones es la de garantizar la integridad de tales datos y protegerlos 

contra accesos indebidos o no autorizados y contra modificaciones mal 

intencionada. 

 

 73



Tipos de los Sistemas de Información 
     Whitten, Bentley, Barlow (1996) consideran que existen dos tipos de 

sistemas de información: personales y  multiusuarios. Donde los Sistemas de 

información multiusuario son aquellos que se diseñan para satisfacer las 

necesidades de información de grupos de trabajo u organizaciones 

completas; tipo de sistema en el cual se incluye la nueva versión del Sistema 

de Información Web mencionado en el caso, debido a que dicho sistema 

estará basado en satisfacer la necesidad que tiene la organización de 

mejorar y fortalecer su comunicación facilitando el acceso a la información y 

demás recursos, a diversos usuarios en un determinado momento. 

Además Whitten, Bentley, Barlow (1996) exponen otra clasificación de 

los sistemas de información según su aplicación para cada tipo de usuario, 

entre los cuales están: Sistemas de proceso de transacciones (o datos); 

Sistemas de información de gestión (SIG);  Sistemas de información 

ejecutiva (SIE); Sistemas de ayuda a la decisión (SAD); Sistemas expertos; 

Ofimática o automatización de oficinas: tiene que ver con la comunicación 

completa de información desde y hacia los diversos tipos de empleados, 

además de estar dedicado a proporcionar la información de interés a todos 

aquellos que la necesiten. 

 De lo anterior se considera que la nueva versión del sistema de 

información web correspondiente al caso de estudio, se clasifica como un 

sistema de ofimática o automatización de oficinas, debido a que la aplicación 

de éste sistema proporciona el mejoramiento de la comunicación entre todos 

los empleados de la organización que se encuentre en cualquier oficina; 

Además la ofimática  tiene como concepto central la idea de comunicación 

completa que es la base para alcanzar el objetivo propuesto, igual que el 

objetivo que se persigue en el desarrollo de éste proyecto de mejorar la 

comunicación organizacional (entre todos los niveles de empleados) del 

Banco Sofitasa Banco Universal C.A. 
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Ciclo de vida del desarrollo de sistemas (CVDS) 
     En relación al desarrollo de sistemas de información, éstos deben 

elaborarse cuidadosamente preferiblemente siguiendo algunos principios 

elementales con el fin de obtener un producto bien estructurado, lo cual 

permitirá tener mayor posibilidad de alcanzar el éxito de los mismos y de las 

organizaciones que los utilizan.  De lo cual, Según Senn (1992) señala que 

existen tres estrategias para el desarrollo de sistemas: el método clásico del 

ciclo de vida de desarrollo de sistemas, el método de desarrollo por análisis 

estructurado y el método de construcción de prototipos de sistemas. Cada 

una de estas estrategias tienen un uso amplio en cada una de los diversos 

tipos de empresas que existen, y resultan efectivas si son aplicadas de 

manera adecuada; es decir, el CVDS se trata de una herramienta de gestión 

de proyectos que planea, ejecuta y controla los proyectos de desarrollo de 

sistemas.  No obstante, para la utilización de ésta herramienta denominada 

CVDS, se debe considerar cada una de las seis fases que lo componen 

como: Investigación preliminar, Determinación de los requerimientos del 

Sistema, Diseño del sistema, Desarrollo del Software, Prueba de sistemas e 

implantación y evaluación.  

     De lo cual, para el caso de estudio se utilizará el CVDS cubriendo las tres 

primeras fases, debido a que el objetivo expuesto fue definido como el 

diseño del sistema de información web y no será necesario ejecutar la fase 

de Prueba de sistemas y por consiguiente tampoco será ejecutada la fase de 

implantación y evaluación en el desarrollo de este proyecto. 

 

Sistema de Información Web 
     Es un conjunto de páginas con recursos y servicios digitales ligadas 

jerárquicamente, que constituyen una unidad diferenciada e independiente, 

tanto en función de contenidos (unidad documental), como de organización 

responsable (unidad institucional); siendo accesibles a través de redes de 

telecomunicaciones para, de esta manera, satisfacer las necesidades 
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informativas y documentales en un entorno virtual, interactivo, amigable y 

accesible en cualquier momento y lugar a los usuarios. 

 

Modelización de Sistemas 
     Tal como lo indica Whitten, Bentley, Barlow (1996), pueden establecerse 

modelos para los sistemas propuestos como medio para definir las 

necesidades y los diseños; debido a que un modelo es definido como una 

representación de la realidad, y estos en su mayoría describen un sistema 

actual o uno propuesto, entre los cuales se encuentran: Modelización de 

Datos: es una técnica para la organización y la documentación de los datos 

de un sistema;  Modelización de Procesos y  Modelización de Redes. De los 

cuales se considera para el caso de estudio la utilización de la Modelización 

de datos, debido a que ésta técnica permite definir los requisitos de los datos 

que serán almacenados en el nuevo sistema. 

 

Tecnología Web 
     La tecnología web ha hecho fácil la publicación, la transmisión, la 

recuperación y la difusión instantánea de la información, así como la 

interactividad con el usuario. Una de las más notables consecuencias de eso 

ha sido la democratización del acceso a la  información: los costos de 

publicación se han reducido de una forma considerable que todos los 

agentes del ciclo de la información tienen cabida, desde los más pequeños 

hasta los más grandes; esto según lo expuesto por Rovira, Codina, Marcos y 

Palma (2004). 

 

Base de Datos 
     Según Senn (1992), base de datos se define como “Una colección 

integrada  de datos almacenados en distintos tipos de registros, de forma 

que sean accesibles para múltiples aplicaciones.  La interrelación de los 
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registros  se obtienen de las relaciones entre los datos, no de su lugar de 

almacenamiento físico”. 

     Dentro de los modelos de Base de Datos se encuentran: Modelo 

Relacional: es un modelo simple, potente y formal para representar la 

realidad; además ofrece una base firme para enfocar y analizar formalmente 

muchos problemas en la gestión de  base de datos, como el diseño, la 

redundancia, la distribución, entre otros. ; Modelo de Redes, Modelo 

Jerárquico según Batín, Navathe y Ceri (1994); de lo cual se considera que el 

modelo de base de datos más apropiado para el proyecto en curso es el 

modelo relacional, debido a que éste tiene como elemento básico la relación, 

lo cual es muy importante para la construcción del nuevo diseño estructural 

del sistema para que sea el punto fuerte del mismo. 

 
Sistema Gestor de Base de Datos (SGBD) 
     Un sistema de gestión de base de datos es una herramienta para la 

creación y manipulación de base de datos, dedicada a servir de interfaz entre 

la base de datos, el usuario y las aplicaciones que la utilizan. El propósito de 

los SGBD es el de manejar de forma clara, sencilla y ordenada un conjunto 

de datos que posteriormente se convertirán en información relevante, para 

un buen manejo de datos. 

     Según lo expuesto en el párrafo anterior, se considera el sistema de 

gestión de base de datos como una herramienta útil para dar mayor fiabilidad 

al manejo de los datos y hacer de la nueva versión del sistema de 

información Web de éste proyecto, una aplicación más robusta en cuanto a 

estructuración, administración y acceso a los datos se refiera.    

     Algunos de los productos SGBD disponibles en el mercado se pueden 

clasificar como libres, gratuitos y comerciales; entre ellos se encuentran: 

     SGBD libres: PostgreSQL, MySQL, Firebird, SQLite. 

     SGBD gratuitos: Microsoft SQL Server Compact Edition, Sybase ASE. 
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     SGBD comerciales: Advantage Database,  dBase, IBM DB2, IBM 

Informix, MAGIC, Microsoft Access, Microsoft SQL Server, Nexus DB, Oracle, 

Paradox, Pervasive SQL, entre otros.  

 

Lenguaje de Consulta Estructurado (SQL) 
     Según Pons, Marín, Medina, Acid y Vila (2005), los lenguajes 

estructurados de consulta utilizan como base el álgebra y el cálculo 

relacional, con el fin de trasladar el modelo teórico relacional a los productos 

comerciales. Existen diversos sistemas comerciales que utilizan SQL como 

lenguaje de consulta. Entre ellos destacan productos de la solidez de Oracle,  

Microsoft SQL Server o DB2, los cuales forman parte de una lista difícil de 

completar. Cada uno de estos sistemas toma como núcleo de su lenguaje de 

consulta el estándar SQL y lo extiende con algunas capacidades específicas 

propias. 

     En tal sentido, SQL es un lenguaje que esta constituido por un conjunto 

de instrucciones que permiten llevar a cabo la definición, gestión, consulta y 

el control de acceso a los datos almacenados en la base de datos, 

interactuando con el SGBD. 

 

Microsoft SQL Server (MSSQL Server) 
     Microsoft SQL Server es un sistema de gestión de bases de datos 

relacionales (SGBD) basado en el lenguaje de consulta estructurado, capaz 

de poner a disposición de muchos usuarios grandes cantidades de datos de 

manera simultánea.  

     Microsoft SQL Server revoluciona el concepto de Base de Datos para la 

Empresa, debido a que reúne en un sólo producto la potencia necesaria para 

cualquier aplicación empresarial crítica junto con unas herramientas de 

gestión que reducen al mínimo el costo de propiedad. Con Microsoft SQL 

Server, la empresa tiene todo de serie. Diversidad de soluciones Disponibles:  
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     Escalabilidad: Se adapta a las necesidades de la empresa, soportando 

desde unos pocos usuarios a varios miles. Empresas centralizadas u oficinas 

distribuidas, replicando cientos de sitios.  

     Potencia: Microsoft SQL Server es la mejor base de datos para Windows 

NT Server. Posee los mejores registros de los benchmarks independientes 

(TCP) tanto en transacciones totales como en costos por transacción.  

     Gestión: Con una completa interfaz gráfica que reduce la complejidad 

innecesaria de las tareas de administración y gestión de la base de datos.  

     Orientada al desarrollo: Visual Basic, Visual C++, Visual J++, Visual 

Interdev, Microfocus Cobol y muchas otras herramientas son compatibles con 

Microsoft SQL Server.  

 

Arquitectura Cliente – Servidor 
     Esta arquitectura consiste básicamente en que los equipos clientes (que 

forman parte de una red) contactan a un servidor, (un equipo generalmente 

muy potente en materia de capacidad de entrada / salida) que le proporciona 

servicios a los equipos clientes. Aunque esta idea se puede aplicar a 

programas que se ejecutan sobre una sola computadora es más ventajosa 

en un sistema operativo multiusuario distribuido a través de una red de 

computadoras. 

     En esta arquitectura la capacidad de proceso se reparte entre los clientes 

y los servidores, aunque son más importantes las ventajas de tipo 

organizativo debidas a la centralización de la gestión de la información y la 

separación de responsabilidades, lo que facilita y clarifica el diseño del 

sistema. 

     En este modelo las aplicaciones se dividen dé forma que el servidor 

contiene la parte que debe ser compartida por varios usuarios, y en el cliente 

permanece sólo lo particular de cada usuario. Los clientes realizan 

generalmente funciones como: 

• Manejo de la interfaz de usuario.  

 79



• Captura y validación de los datos de entrada.  

• Generación de consultas e informes sobre las bases de datos.  

     Por su parte los servidores realizan, entre otras, las siguientes funciones:  

• Gestión de periféricos compartidos.  

• Control de accesos concurrentes a bases de datos compartidas.  

• Enlaces de comunicaciones con otras redes de área local o extensa.  

 

Internet Information Server (IIS) 
     Internet Information Server, es una serie de servicios para los equipos que 

funcionan con Windows. Originalmente era parte del Option Pack para 

Windows NT. Luego fue integrado en otros sistemas operativos de Microsoft 

destinados a ofrecer servicios, como Windows 2000 o Windows Server 2003. 

Windows XP Profesional incluye una versión limitada de IIS. Los servicios 

que ofrece son: FTP, SMTP, NNTP y HTTP/HTTPS. 

     Este servicio convierte a un ordenador en un servidor de Internet o 

Intranet es decir que en las computadoras que tienen el servicio instalado se 

pueden publicar páginas web tanto local como remotamente (servidor web). 

     El servidor web se basa en varios módulos que le dan capacidad para 

procesar distintos tipos de páginas, por ejemplo Microsoft incluye los de 

Active Server Pages (ASP) y ASP.NET. También pueden ser incluidos los de 

otros fabricantes, como PHP o Perl. 

 
PHP (Páginas de Hipertexto Preprocesadas) 
     PHP es un lenguaje de programación interpretado, diseñado 

originalmente para la creación de páginas web dinámicas. Es usado 

principalmente en interpretación del lado del servidor pero actualmente 

puede ser utilizado desde una interfaz de línea de comandos o en la creación 

de otros tipos de programas incluyendo aplicaciones con interfaz gráfica. 

     PHP es un lenguaje interpretado de propósito general, ampliamente 

usado, ha sido diseñado especialmente para desarrollo web y puede ser 
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embebido dentro de código HTML. Generalmente se ejecuta en un servidor 

web, tomando el código en PHP como su entrada y creando páginas web 

como salida. Puede ser desplegado en la mayoría de los servidores web y en 

casi todos los sistemas operativos y plataformas sin costo alguno. PHP se 

encuentra instalado en más de 20 millones de sitios web y en un millón de 

servidores, aunque el número de sitios en PHP ha declinado desde agosto 

de 2005.  

 
Comunicación 
     La palabra Comunicación proviene del latín communis que significa 

común. Tanto el latín como los idiomas romances han conservado el especial 

significado de un término griego (el de Koinoonia) que significa a la vez 

comunicación y comunidad. También en castellano el radical común es 

compartido por los términos comunicación y comunidad. Ello indica en el 

ámbito etimológico la estrecha relación entre "comunicarse" y "estar en 

comunidad". En pocas palabras, se "esta en comunidad" porque "se pone 

algo en común" a través de la "comunicación". 

 

Comunicación Organizacional 
     La comunicación organizacional se entiende, según Fernández (1997), 

como: "Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y 

agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la 

organización, entre la organización y su medio; o bien, influir en las 

opiniones, aptitudes y conductas de los públicos internos y externos de la 

organización, todo ello con el fin de que ésta última cumpla mejor y más 

rápido los objetivos" (p.27).     
     La importancia de la comunicación organizacional radica en que ésta se 

encuentra presente en toda actividad empresarial y por ser además el 

proceso que involucra permanentemente a todos los empleados. Para los 

dirigentes es fundamental una comunicación eficaz porque las funciones de 
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planificación, organización y control sólo cobran cuerpo mediante la 

comunicación organizacional 
     Según Nosnik (1996), para que la comunicación sea efectiva dentro y 

fuera de la organización,  ésta debe ser:  

     Abierta: Tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; ésta hace 

referencia al medio más usado por la organización para enviar mensajes 

tanto al público interno como externo.  

     Evolutiva: Hace énfasis a la comunicación imprevista que se genera 

dentro de una organización.  

     Flexible: Permite una comunicación oportuna entre lo formal e informal.  

     Multidireccional: Esta maneja la comunicación de arriba hacia abajo, de 

abajo hacia arriba, transversal, interna, externa entre otras.  

     Instrumentada: Utiliza herramientas, soportes, dispositivos; porque hoy 

en día muchas organizaciones están funcionando mal, debido a que las 

informaciones que circulan dentro de ella no llegan en el momento adecuado 

ni utilizan las estructuras apropiadas para que la comunicación sea efectiva.  

     La comunicación organizacional es aquella que instauran las instituciones 

y forman parte de su cultura o de sus normas. En las empresas existe la 

comunicación formal e informal. 

• Comunicación organizacional formal: La establece la propia 

empresa, es estructurada en función del tipo de organización y de sus 

metas. Es controlada y sujeta a reglas. Entre los medios de 

comunicación mas conocidos a nivel de las empresas se encuentran 

el memorando (correspondencia escrita) entre departamentos; las 

reuniones con agenda escrita y entregada previamente, el correo 

electrónico a través de computadoras en redes, entre otras. 

     La considerada comunicación formal en las organizaciones tiene 

direccionalidad, lo cual indica la relevancia o intencionalidad de la 

misma y se han clasificado en: 
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     Comunicación descendente: de la dirección o gerencia hacia el 

personal. 

     Comunicación ascendente: del personal hacia la dirección, 

gerencia presidencia de la empresa. 

     Comunicación horizontal: entre el personal de igual jerarquía. 

     Comunicación diagonal: entre miembros de departamentos 

diferentes que se cruzan, no necesariamente cubriendo la línea de 

forma estricta. 

• Comunicación organizacional informal: Este estilo de relaciones se 

basa en la espontaneidad, no en la jerarquía, surge de la interacción 

social entre los miembros y del desarrollo del afecto o amistad entre 

las personas. La comunicación informal puede beneficiar o perjudicar 

a las empresa, según como se emplee. 

     De forma positiva: ayuda a la cohesión del grupo y a dar 

retroinformación sobre diferentes aspectos del trabajo realizado. 

     De forma negativa: el rumor o chisme, es un distorsionador de la 

productividad y no ayuda, solo demora y perjudica a las personas y a 

la organización. 

 

Estrategia de Comunicación 
     Una estrategia de comunicación permitiría el desarrollo de un sistema 

comunicativo confiable dentro de la organización para compartir los planes, 

los problemas y los logros de la misma. Una estrategia de comunicación que 

además de potenciar las relaciones interpersonales posibilitaría a sus 

trabajadores y trabajadoras orientarse hacia lo que sucede en momentos en 

que los cambios pueden parecer arbitrarios o violentos; también es 

importante que ellos y ellas puedan cuestionar lo que sucede y se sientan 

escuchados y escuchadas en un ambiente democrático interno. 
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Bases Legales 

 
     De  acuerdo a lo estipulado en la LEY ORGANICA DE CIENCIA, 

TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN Disposiciones Fundamentales en los 

Artículos 3 y 5. La empresa Banco Sofitasa Banco Universal C.A forma parte 

del sistema Nacional de ciencia, tecnología e innovación  debido a que 

realiza actividades de tecnología, innovación y sus aplicaciones; de lo cual 

sus resultados están encaminados a contribuir con la humanidad (facilitando 

el trabajo del empleado con una nueva herramienta) y la preservación del 

medio ambiente (permitiendo disminuir la utilización de papel en la impresión 

de información, que puede ser visualizada digitalmente). 

     Todo sistema de información se encuentra expuesto a sufrir ataques 

como el acceso indebido, sabotaje o daño, posesión de equipos o prestación 

de servicios para actividades de sabotaje, el espionaje informático, la 

falsificación de documentos, entre otros. De lo cual es necesario considerar 

lo expuesto en la LEY ESPECIAL CONTRA LOS DELITOS INFORMATICOS 

Capitulo I de los Delitos Contra los Sistemas que Utilizan Tecnologías de 

Información en los Artículos del 6 al 12; la cual se basa en la protección de 

los sistemas, así como dispone de la prevención y sanción de aquellos 

delitos informáticos que se cometan contra o mediante el uso de tales 

tecnologías. 

     El Banco Sofitasa Banco Universal C.A dentro de sus funciones 

organizacionales cuenta con una gerencia que se encarga de  la tecnología 

de información (TI) con la finalidad de colocar ésta al alcance de la 

organización; de lo anterior cabe resaltar que dicha institución tiene normas y 

manuales que deben ser acatados por los empleados que allí laboran, por lo 

tanto para el proyecto en desarrollo se considera relevante la utilización de 

manual del analista, debido a que éste ofrece lineamientos estandarizados 

para el desarrollo de sistemas de información. 
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CAPITULO III 
 

MARCO METODOLÓGICO 
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Tipo de Investigación 
 
     Según Tamayo y Tamayo (1997) cuando se va a resolver un problema en 

forma científica, es muy conveniente tener un conocimiento detallado de los 

posibles tipos de investigación que se pueden seguir.  Este conocimiento 

hace posible evitar equivocaciones en la elección del método adecuado para 

un procedimiento específico. Conviene acotar que los tipos de investigación 

difícilmente se presentan puros; generalmente se combinan entre sí y 

obedecen sistemáticamente a la aplicación de la investigación. 

     Según el párrafo anterior, de acuerdo con el problema existente en los 

retrasos en las modificaciones que se realizan en el sistema actual 

ocasionando a su vez reclamos e insatisfacción por parte de los usuarios y 

considerando que la mejora de la estructura tecnológica de éste medio 

generará mayor fluidez de la información en los procesos diarios que se 

realicen en la organización; el presente proyecto se cataloga como un 

proyecto factible, el cual esta definido según el Manual de Trabajos de Grado 

de Especialización y Maestría y Tesis Doctorales UPEL (2003) como “el 

proyecto que consiste en la investigación, elaboración y desarrollo de una 

propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, 

requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede 

referirse a la formulación de políticas, programas, tecnologías, métodos o 

procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigación de tipo 

documental, de campo o un diseño que incluya ambas modalidades”(p.16); 

puesto que ayudará a la organización a mejorar la fluidez de la información y 

por ende la comunicación organizacional. 

     Adicionalmente a la modalidad de investigación definida, el proyecto se 

apoya en una investigación de campo ya que según Sabino (1992) “es 

aquella donde los datos de interés se recogen en forma directa de la 

realidad, mediante el trabajo concreto del investigador” (p.91); y para el 

desarrollo de éste proyecto la investigadora obtiene la información acerca de 
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la utilización del sistema de información web en su primera versión  

directamente de la realidad, es decir, se recolecta la información a partir de 

observar el procedimiento en el uso, desuso y actualización  del sistema de 

información Web en el Banco Sofitasa Banco Universal C.A, aunado a los 

datos que aporten a la investigación los empleados y directivos de la misma 

organización. 

 
 

Diseño de la Investigación 
 

     Según Sabino (1992) “el diseño de la investigación se ocupa 

precisamente de proporcionar un modelo de verificación que permita 

contrastar hechos con teorías, y su forma es la de una estrategia o plan 

general que determina las operaciones necesarias para hacerlo” (p.90) de lo 

cual se considera para el desarrollo de este proyecto la estrategia a seguir se 

basa en la metodología clásica del ciclo de vida de desarrollo de sistemas; la 

cual según Senn (1992) indica que dicha metodología esta conformada por 

seis fases, las cuales se describen de la siguiente manera: 

     Fase 1: Investigación Preliminar: es la solicitud para recibir ayuda de un 

sistema de información puede originarse por varias razones, sin importar 

cuales sean estas etapas. Dentro de la investigación preliminar se debe 

considerar las siguientes etapas: 

1. Clasificación de los requerimientos: es una de las etapas más 

importantes para los analistas porque por medio de esto se logran 

examinar proyectos, para luego determinar con precisión lo que la 

empresa desea. 

2. Estudio de factibilidad: un resultado importante de la investigación 

preliminar, es la determinación que el sistema requerido sea factible. 

Existen tres aspectos en el estudio de la factibilidad de la investigación 

preliminar: 
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a. Factibilidad Técnica: determina si la empresa cuenta con el 

Software y Hardware necesario para el desarrollo e 

implementación del sistema. 

b. Factibilidad Económica: determina si la empresa esta en 

condiciones económicas para la implementación del sistema, 

tomando en cuenta los beneficios que presta a la organización. 

c. Factibilidad Operativa: determina si el sistema se podrá 

desarrollar y colocar en marcha; es decir, la capacidad que 

tienen los usuarios ante el cambio y los posibles beneficios que 

traerá el sistema. 

3. Aprobación de los requerimientos: determina si el proyecto es factible 

o no de acuerdo a los estudios realizados anteriormente. 

     Fase 2: Determinación de los Requerimientos: en esta fase se 

identifican las características que debe tener el sistema, incluyendo la 

información que se debe producir junto con las características opcionales 

tales como: Control de los procesamientos, tiempo de respuesta y métodos 

de entrada y salida. Para determinar dichos requerimientos también se 

requiere el estudio de manuales y reportes, así como la observación directa 

de las actividades de trabajo.  

     Fase 3: Diseño del Sistema: el diseño de sistemas de información 

produce los detalles que establecen la forma en la que el sistema cumplirá 

con los requerimientos identificados durante la primera fase correspondiente 

al análisis. Aquí se identificaran los reportes y demás salidas que debe 

producir el sistema. Se trabajara por medio de un bosquejo para observar las 

pantallas que se quieran del sistema.   

     Fase 4: Desarrollo del software: Los encargados de desarrollar software 

pueden instalar software comprobando a terceros o escribir programas 

diseñados a la medida del solicitante. La elección depende del costo de cada 

alternativa, del tiempo disponible para escribir el software y de la 

disponibilidad de los programadores.  
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     Fase 5: Prueba de Sistemas: Durante la prueba de sistemas, el sistema 

se emplea de manera experimental para asegurarse de que el software no 

tenga fallas, es decir, que funciona de acuerdo con las especificaciones y en 

la forma en que los usuarios  esperan que lo haga.  Se alimentan como 

entradas conjunto de datos de prueba para su procesamiento y después se 

examinan los resultados.  

     Fase 6: Implantación y Evaluación: La implantación es el proceso de 

verificar e instalar nuevos equipos, entrenar a los usuarios, instalar la 

aplicación y construir todos los archivos de datos necesarios para utilizarla.  

     De acuerdo al enfoque del ciclo de vida de los sistemas de información 

deben ejecutarse sus seis fases; sin embargo, de acuerdo al objetivo que se 

plantea en este proyecto, las fases a cumplir estarán limitadas a las tres 

primeras antes mencionada debido a que no se realizará para efectos del 

proyecto en estudio el desarrollo de la aplicación y por consiguiente  no 

serán necesarias las pruebas y su implantación. 

           

 

Población y Muestra 
 

     Según  Walpole y Myers (1992) expone que “La población consiste en la 

totalidad de datos individuales, personas o cosas acerca de los cuales se 

esta interesado” (p.23), es decir, en cualquier circunstancia u ocurrencia 

existen determinados datos, personas o cosas que al ser sumados en su 

totalidad reciben el nombre de población, y ésta a su vez será estudiada para 

conocer sus opiniones o características en torno al caso para generar una 

conclusión. 

     En la investigación de este proyecto se plantaron una serie de objetivos 

para el desarrollo del mismo, los cuales son el factor principal para la 

clasificación de las necesidades del interesado, y en función de ello se 

determinan las técnicas o modelos necesarios para construir el diseño de 
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una estructura lógica y física robusta del sistema que permita visualizar 

información relevante para los procesos diarios de la organización y mejorar 

el proceso de actualizaciones del mismo. 

     De lo anterior, se consigue de esta estructura como población a los 

empleados de distintos niveles que laboran en el Banco Sofitasa Banco 

Universal C.A entre los que figuran cien (100) usuarios finales, nueve (9) 

usuarios administradores de la información que en el Sistema de Información 

Web se publica y siete (7) analistas de sistemas, para un total de 116 

personas. 

     Según Walpole y Myers (1992) define una muestra como “un subconjunto 

de una población” (p.24); lo cual indica que la muestra es una pequeña parte 

de la proporción de una población, debido a esto se puede tomar cualquier 

parte de dicha población para ser estudiada por medio de los instrumentos 

de recolección de información. 

     En tal sentido, para determinar la muestra se seleccionó el muestreo 

censal; el cual consiste en efectuar un muestreo de todos los casos posibles 

de la población;  la utilización de éste método se debe a que la población 

indicada anteriormente es pequeña y por lo tanto no se requiere la selección 

de un subconjunto. A tal efecto, la muestra para este proyecto es de 116 

personas estructuradas del mismo modo que la población. 

 

Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
 

     Según Hernández, Fernández y Baptista (1991), una vez que se 

selecciona el diseño de investigación apropiado y la muestra adecuada de 

acuerdo con el problema de estudio, la siguiente etapa consiste en recolectar 

los datos pertinentes sobre las variables involucradas en la investigación . 

Para lograr la recolección de los datos esto implica tres actividades 

estrechamente vinculadas entre sí como lo son: 
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      - Seleccionar un instrumento de medición de los disponibles en el estudio 

del comportamiento o desarrollar uno. Este instrumento debe ser validado y 

confiable, de lo contrario la investigadora no podría basarse en los resultados 

para obtener una conclusión fiable. 

     - Aplicar este instrumento de medición. Es decir, obtener la información a 

través de la observación y mediciones de las variables que son de interés 

para el caso de estudio. 

     - Prepara las mediciones obtenidas para que puedan analizarse 

correctamente. 

     De lo anterior se considera que un instrumento, en principio es cualquier 

recurso del que pueda valerse la investigadora para acercarse a los 

fenómenos y extraer de ellos información, que permita obtener datos de la 

realidad para alcanzar los fines propuestos en función de los objetivos 

definidos en el proyecto. Entre los instrumentos más conocidos para 

recolectar información están lecturas, encuestas o cuestionarios, entrevistas, 

fichas bibliográficas, análisis, documentos y observación directa de los 

hechos.  

     Según lo antes expuesto y de acuerdo a la aplicación de la investigación 

se establece como instrumento para la recolección de información un 

cuestionario que según Tamayo y Tamayo (1997) “es una forma concreta de 

la técnica de observación, logrando el que el investigador fije su atención en 

ciertos aspectos y se sujeten a determinadas condiciones. El cuestionario 

contiene los aspectos del fenómeno que se consideran esenciales; permite 

además, aislar ciertos problemas que nos interesan  principalmente; reduce 

la realidad a cierto número de datos esenciales y precisa el objetivo de 

estudio” (p.124), es decir, éste es un medio útil y eficaz para recoger 

información en un tiempo relativamente breve y por medio de la información 

que éste entregue, podrá ser más confiable y profesional el diagnóstico y 

podrá responderse a las necesidades que tengan los usuarios para mejorar 
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el proceso en el uso del sistema de información Web en estudio, ya sea a 

nivel de usuario fina, usuario administrador y soporte técnico. 

     Además será utilizada la observación que según Sabino (1992) “consiste 

en el uso sistemático de nuestros sentidos orientados a la capacitación de la 

realidad que se quiere estudiar” (p.151); siendo la modalidad de observación 

participativa las más adecuada para el caso será implementada, debido que 

la investigadora se encuentra involucrada como empleada de la organización 

y a su vez como analista custodio (programador y administrador)  del sistema 

de información en estudio. De tal manera , para observar sistemáticamente el 

proceso de la utilización del sistema de información Web y su intervención en 

el proceso comunicacional de la organización, se consideró el uso de una 

lista de cotejo, para que sirva de guía y permita que la investigadora se 

detenga sólo en los que a la investigación se refiere. 

     Por otra parte se utiliza la lectura de textos, trabajos de grado y 

documentos de Internet (extraídos de fuentes confiables), relacionados con 

el tema de la investigación, al igual que la técnica del resumen utilizada para 

extraer los aspectos más importantes y aplicables de los documentos y 

textos consultados. 

 

Validación de los Instrumentos 
 

     De acuerdo a los expuesto por el comité de trabajos de grado de la 

Universidad Católica Andrés Bello (2004), la validación del instrumento es el 

proceso que garantiza que las preguntas del mismo reflejen de la mejor 

manera los objetivos que se persiguen con la investigación y que además no 

dejan fuera elementos de información útiles o relevantes para el estudio. 

Esto puede lograrse mediante consultas con expertos que de alguna manera 

aseguren la concordancia entre lo que se quiere averiguar y la forma 

concreta como se pretende hacerlo. La validación permite contar con que las 
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preguntas fueron hechas correctamente y no se deja de plantear ninguna 

pregunta importante. 

     Para esto, la validación de los instrumentos utilizados en esta 

investigación, será realizada por el siguiente grupo de expertos: Magíster en 

Finanzas  Felix Guerra, Vicepresidente de Tecnología en una institución 

Financiera; Magíster en Finanzas Manuel Colmenares, Gerente del área  

Servicios de Información; Ingeniero en Informática Luzmila Labrador, Analista 

de Sistemas III. 

 

Técnicas de Procesamiento y Análisis de datos 
 

     De acuerdo a lo expuesto por Balestrini (1997) que al culminar la fase de 

recolección de la información, los datos han de ser sometidos a un proceso 

de elaboración técnica, que permite recontarlos y resumirlos. Es por ello que 

el análisis e interpretación de los datos, se convierte en la fase de la 

aplicación de la lógica deductiva e inductiva en el desarrollo de la 

investigación; es decir, a fin de analizar efectivamente los datos obtenidos en 

el proceso de levantamiento de la información, se procederá a presentar de 

forma resumida, con la intención de establecer relaciones que arrojen 

respuestas en función de los objetivos planteados en esta investigación. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 93



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CAPITULO IV 
 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 94



Diagnóstico que sustenta la Propuesta 
 
Cuestionario I 
 
     El primer cuestionario fue aplicado a los Usuarios Finales del Sistema de 

todos los departamentos del Banco Sofitasa Banco Universal, C.A; Lo cual 

tiene como objetivo primordial, detectar si el Sistema de Información Web 

actual es conocido y de fácil uso, así como revelar si la comunicación 

organizacional es efectiva.  

 
Total de Usuarios Finales encuestados: 100 

Total de ítems: 10 

ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 1 

P % P % 

¿Considera usted que dentro de la empresa 
existe una comunicación efectiva? 23 23  77  77

Cuadro Nº 1. Resultados del ítem 1 del cuestionario I 

Existe una Comunicación Efectiva

23%

77% si
no

Grafico Nº 3. Grafico de pastel representando cuadro Nº 1 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 
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     Los resultados obtenidos en este ítem, evidencian que dentro de la 

organización existe comunicación pero no es efectiva, en cualquiera de los 

niveles que ésta tenga. 

 

ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 2 

P % P % 
¿Usted sabe que existe un Sistema Web 
Corporativo que distribuye información relevante 
dentro de la Organización? 

72 72  28 28 

 Cuadro Nº 2. Resultados del ítem 2 del cuestionario I 

Conoce el Sistema de Infomación Web

72%

28%

si
no

Grafico Nº 4. Grafico de pastel representando cuadro Nº 2 
Fuente: Base de datos de los Instrumentos (2008) 
 

 Estos resultados indican que a pesar de que dentro de la organización 

existe un Sistema de Información Web, el cual puede ayudar a mejorar la 

comunicación y el resultado de varios procesos que allí dentro se ejecutan, 

algunos empleados aún no lo conoce o simplemente que existe. 
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 3 

P % P % 
¿Usted cree que este Sistema Web ayuda en la 
actualidad a que la organización alcance una 
efectiva comunicación? 

31 31  69  69

Cuadro Nº 3. Resultados del ítem 3 del cuestionario I 

 

El Sistema Web Actual ayuda a una Efectiva Comunicación

31%

69% si
no

Grafico Nº 5. Grafico de pastel representando cuadro Nº 3 

Fuente: Base de datos de los Instrumentos (2008) 

 

     Aunque en la mayoría de los casos, la comunicación efectiva dentro de 

las organización se obtiene a través de un cambio cultural; dentro de ésta se 

considera que el uso debido del Sistema de Información Web puede ayudar 

en gran medida a que la cultura de los empleados cambie y por ende la 

comunicación será más efectiva. 
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 4 

P % P % 

¿El Sistema Web tiene algún tipo de propaganda 
que lo estimule ingresar a él y usarlo? 7  7 93  93

Cuadro Nº 4. Resultados del ítem 4 del cuestionario I 

 

Es estimulado su uso a través de Propaganda

7%

93% si
no

Grafico Nº 6. Grafico de pastel representando cuadro Nº 4 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     Los resultados indican que la organización, no se ha preocupado por 

estimular a los empleados para que utilicen el Sistema de Información Web 

de forma periódica y como su principal herramienta para difundir u obtener 

información corporativa relevante, a través de anuncios y/o noticias atractivas 

que genere ese interés de utilizarlo. 
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 5 

P % P % 
¿Utiliza usted con frecuencia el Sistema Web 

67  67 33  33para trasmitir, recibir o procesar información 
corporativa? 

Cuadro Nº 5. Resultados del ítem 5 del cuestionario I 

   Las respuestas obtenidas demuestran que en la actualidad, a pesar de 

 

Frecuentemente se utiliza el Sistema Web para procesar 
Información Corporativa

67%

33%

si
no

Grafico Nº 7. Grafico de pastel representando cuadro Nº 5 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

  

que no se estimula al personal para que utilice más a menudo el Sistema 

Web, quienes lo utilizan hacen un debido uso de sus funciones, debido a que 

el objetivo principal de éste es que sea empleado para procesar información 

corporativa. 
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ALTERNATIVAS 
SI NO 

NO 
CONTESTÓÍTEM Nº 6 

P % P % P % 
¿Al momento de acceder al Sistema Web o a 

 16  16 56 56  28 28 cualquier información dentro de él, lo hace con
dificultad? 
Cuadro Nº 6. Resultados del ítem 6 del cuestionario I 

uente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

resultados, debido a que 

entro de la organización aún existen empleados (usuarios finales) que no 

 

Es difícil acceder o utilizar el Sistema Web

16%

56%

28%
si
no
No Contestó

Grafico Nº 8. Grafico de pastel representando cuadro Nº 6 
F

 

     En este ítem comienza una variación en los 

d

saben que existe un Sistema de información Web o simplemente no lo 

conocen. Por lo tanto, en función de las respuestas obtenidas por aquellos 

usuarios que conocen el Sistema Web, en la actualidad son pocos los 

usuarios que tienen dificultad al momento de tener acceso o al utilizar el 

Sistema Web. 
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ALTERNATIVAS 
SI NO 

NO 
CONTESTÓÍTEM Nº 7 

P % P % P % 

¿Cree usted que el ambiente o interfaz que tiene 
el Sistema Web es amigable? 54 54 18 18  28 28 

Cuadro Nº 7. Resultados del ítem 7 del cuestiona

 

rio I 

rciento del personal que 

tiliza el Sistema Web considera que el ambiente o interfaz en la cual se 

La interfáz del Sistema Web es amigable

54%
18%

28% si
no
No Contestó

Grafico Nº 9. Grafico de pastel representando cuadro Nº 7 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     De aquí se obtiene que, más del cincuenta po

u

maneja el Sistema actual es realmente amigable para su uso. 
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ALTERNATIVAS 
SI NO 

NO 
CONTESTÓÍTEM Nº 8 

P % P % P % 
¿El Sistema Web actual cuenta con servicios de 
búsqueda y ayuda efectivo para mejorar su 
navegación? 

0  0 72 72  28 28 

Cuadro Nº 8. Resultados del ítem 8 del cuestion

 

ari I 

 deduce que el 

 uno de los recursos más 

ómodo y útil que puede tener un Sistema de éste tipo, como lo se el servicio 

o 

El Sistema contiene Servicios de Busqueda y Ayuda

0%

72%

28%
si
no
No Contestó

Grafico Nº 10. Grafico de pastel representando cuadro Nº 8 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     De acuerdo a los resultados obtenidos en éste ítem se

Sistema de Información Web actual no cuenta, con

c

de búsquedas rápidas o avanzadas y un espacio de ayuda rápida o en línea 

para mejorar su uso. 
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ALTERNATIVAS 
SI NO 

NO 
CONTESTÓÍTEM Nº 9 

P % P % P % 
¿Cree usted que este Sistema tiene un tiempo de 
respuesta favorable para cualquier consulta o 
acceso? 

61  61 11  11 28 28 

Cuadro Nº 9. Resultados del ítem 9 del cuestionario I 

ceso al Sistema 

e él, tiene un tiempo de 

spuesta favorable desde el punto de vista de los usuarios finales, los 

 

Para el acceso o cualquier consulta el tiempo de respuesta es 
favorable

61%11%

28%
si
no
No contestó

Grafico Nº 11. Grafico de pastel representando cuadro Nº 9 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     Los resultados evidencian que en gran proporción el ac

Web o cualquier consulta que se realice dentro d

re

cuales actualmente solo obtienen información del Sistema. 
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ALTERNATIVAS 
SI NO 

NO 
CONTESTÓÍTEM Nº 10 

P % P % P % 
¿Usted considera que el Sistema Web es lo 
suficientemente interactivo para conducir a una 
mejor comunicación organizacional? 

27 27 45 45  28  28 

Cuadro Nº 10. Resultados del ítem 10 del cuestion o

   Aquí se visualiza que para la mayoría de los usuarios finales que utilizan 

uerimientos de 

borar en la efectividad de 

 comunicación organizacional del Banco Sofitasa Banco Universal. 

ari  I 

 

El Sistema Web es interactivo y ayuda a mejorar la 
Comunicación

27%

45%

28% si
no
No contestó

Grafico Nº 12. Grafico de pastel representando cuadro Nº 10 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

  

el Sistema de Información Web, éste no cumple con sus req

interactividad, lo cual permitiría de cierto modo cola

la

 

 

 

 

 104



Cuestionario II 

   El segundo cuestionario fue aplicado a los Usuarios Administradores de la 

formación del Sistema de todas las áreas que actualmente tienen una 

el Sistema de Información Web del Banco Sofitasa Banco 

ALTERNATIVAS

 
  

In

sección dentro d

Universal, C.A; Lo cual tiene como objetivo primordial, detectar si dicho 

Sistema es lo suficientemente cómodo para actualizar, útil para difundir 

información efectiva y de fácil manejo, así como revelar si la comunicación 

organizacional es efectiva. 

 
Total de Usuarios Administradores encuestados: 9 
Total de ítems: 11 
 

SI NO ÍTEM Nº 1 
P % P % 

¿Considera usted que dentro de la empresa 
existe una comunicación efectiva? 3  33 6 67 

Cuadro Nº 11. Resultados del ítem 1 del cuestionario II 

Grafico Nº 13. Grafico de pastel representando cuadro Nº 11 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

Existe una Comunicación Efectiva

33%

67% si
no
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     Los resultados comprueban que al igual que los usuarios finales, los 

usuarios administrador en su mayoría consideran que la comunicación de la 

organización en estudio no es realmente efectiva. 

  

ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 2 

P % P % 
¿Usted cree que este Sistema Web puede 
ayudar a que la organización alcance una 
efectiva comunicación? 

9 100  0 0  

Cuadro Nº 12. Resultados del ítem 2 del cuestionario II 

El Sistema Web Actual ayuda a una Efectiva Comunicación

100%

0%

si
no

Grafico Nº 14. Grafico de pastel representando cuadro N
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

º 12 

 

     Según lo obtenido de éste ítem a diferencia de los usuarios finales, los 

usuarios administradores en su totalidad, consideran que el Sistema de 

información Web actual puede ayudar a que se alcance una comunicación 

efectiva dentro de la organización, debido a que a través de éste se difunde 

información corporativa relevante.  
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 3 

P % P % 

¿Al momento de acceder al Sistema Web o a 
cualquier información dentro de él, lo hace con 
dificultad? 

7 78  2  22

Cuadro Nº 13. Resultados del ítem 3 del cuestionario II 

Es difícil acceder o utilizar el Sistema Web

22%

si78%
no

Grafico Nº 15. Grafico de pastel representando cuadro Nº 13 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     Los resultados indic  actualidad son pocos los usuarios que 

tienen dificultad al momento de tener acceso al Sistema Web o al utilizarlo 

oper

 

 

 

 

 

an que en la

ativamente. 
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 4 

P % P % 

¿Cree usted que el ambiente o interfaz que tiene 
el Sistema Web es amigable? 5 56  4  44

Cuadro Nº 14. Resultados del ítem 4 del cuestionario II 

 

La interfáz del Sistema Web es amigable

56%
44%

si
no

G
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

rafico Nº 16. Grafico de pastel representando cuadro Nº 14 

estos resultados se obtiene que más del cincuenta porciento del 

que el ambiente o interfaz en la 

realmente amigable para su uso. 

 

 

 

 

 

  

     De 

personal que utiliza el Sistema Web cree 

cual se maneja dicho Sistema es 
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 5 

P % P % 
¿Cree usted que este Sistema Web tiene un 
tiempo de respuesta favorable para cualquier 
consulta o acceso? 

8 89  1  11

 Cuadro Nº 15. Resultados del ítem 5 del cuestionario II 

 

Para el acceso o consulta el tiempo de respuesta es favorable

89%

11%

si
no

Grafico Nº 17. Grafico de pastel representando cuadro Nº 15 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

    

   Los resultados demuestran en gran medida que el acceso al Sistema Web 

 cualquier consulta que se realice dentro de él, tiene un tiempo de respuesta 

ropicio según el criterio de los usuarios administradores, los cuales 

ctualmente además de obtener información del Sistema, ellos difunden 

información (aunque no sea tan dinámica). 

 

 

 

 

  

  

o

p

a
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 6 

P % P % 
¿Usted considera que el Sistema Web es lo 
suficientemente interactivo para conducir a una 1  11 8  89
mejor comunicación organizacional? 

Cuadro Nº 16. Resultados del ítem 6 del cuestionario II 

 

El Sistema Web es interactivo y ayuda a mejorar la 
Comunicación

11%

89% si
no

Grafico Nº 18. Grafico de pastel representando cuadro Nº 16 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     Aquí se concibe que para la mayoría de los usuarios administradores, al 

igual que los usuarios finales que utilizan el Sistema de Información Web, 

ste no cumple con sus requerimientos de interactividad, lo cual permitiría de 

ierto modo ayudar en la efectividad de la comunicación organizacional del 

anco Sofitasa Banco Universal. 

 

 

 

é

c

B
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 7 

P % P % 
¿La información publicada en el Sistema Web es 
completamente legible, clara,  actualizada y 
oportuna? 

3  33 6 67 

Cuadro Nº 17. Resultados del ítem 7 del cuestionario II 

 

La información es legible, clara, actualizada y oportuna

33%

67% si
no

G
F

rafico Nº 19. Grafico de pastel representando cuadro Nº 17 
uente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

e allí se publica, no es lo suficientemente 

ficiente para el objetivo del mismo, así como para los objetivos de la 

rganización como tal. 

 

 

     Se contempla en los resultados de éste ítem que los propios usuarios 

administradores de la información, son capaces de asumir la responsabilidad 

de que su trabajo actual dentro del Sistema de Información Web que es la 

actualización de la información qu

e

o

 

 



ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 8 

P % P % 

¿Considera usted que la administración del 4 44  5 56 contenido es fácil de realizar? 

Cuadro Nº 18. Resultados del ítem 8 del cuestionario II 

 

Es fácil de realizar la administración del contenido

44%
56%

si
no

Grafico Nº 20. Grafico de pastel representando cuadro Nº 18 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     De acuerdo a la información obtenida como respuesta a éste ítem, a la 

mayoría de los usuarios administradores les resulta difícil, incomodo o 

complicado realizar la administración y/o actualización de el contenido que 

les corresponde dentro del Sistema Web en estudio. 

 

 

 

 

 112



ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 9 

P % P % 
Para poder publicar la información que dese
¿Usted depende en gran medida de Soporte
técnico para ello? 

a, 
 2  22 7  78

Cuadro Nº 19. Resultados del ítem 9 del cuestionario II 

 

Se depende en gran medida de Soporte Técnico para publicar 
información

22%

78% si
no

Grafico Nº 21. Grafico de pastel representando cuadro Nº 19 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

      Según los resultados obtenidos, se estima que algunos usuarios si 

presentan inconvenientes para publicar y/o actualizar la información que 

dentro del Sistema Web  se requiere y por lo tanto deben recurrir a los 

Analistas de Sistemas para recibir el respectivo Soporte Técnico y solventar 

los inconvenientes presentados. 
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 10 

P % P % 
¿Considera usted que se pudieran reducir gasto
de papelería, transporte, tiempo y personal si 
utiliza como medio

s 
se 

 de comunicación masivo el 9  100 0 0  

Sistema Web? 
Cuadro Nº 20. Resultados del ítem 10 del cuestionario II 

 

tel representando cuadro Nº 20 

los efectos producidos por éste ítem en los usuarios administradores, 

dichos documentos, se aprovecharía 

sonal implementaría sus labores a 

Pueden reducirse gastos de papelería, transporte, tiempo y 
personal

100%

0%

si
no

Grafico Nº 22. Grafico de pas
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     De 

ellos en su totalidad creen que el buen y consecutivo uso del Sistema de 

Información Web puede ayudar a reducir gastos de papelería, transporte, 

tiempo y personal, debido a que las funciones de dicho Sistema deben 

sustituir muchos procesos que aún se imprimen por documentos digitales, y 

por ende se ahorraría el transporte de 

mejor las horas laborales y el per

cuestiones que influyan más en la productividad de la organización. 
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ALTERNATIVAS 
SI NO ÍTEM Nº 11 

P %  % P  
¿Usted considera que el Sistema Web cuenta 
con 
publ
mod
vide

 11 8  89 
todas las herramientas necesarias para 
icar la información con una diversidad de 
alidades (como por ejemplo: imágenes, 
os, sonido, entre otros)? 

1 

 Cuadro Nº 21. Resultados del ítem 11 del cuestionario II 

 

rafico Nº 23. Grafico de pastel representando cuadro Nº 21 

   En la actualidad, según la experiencia de los usuarios administradores de 

El Sistema Web cuenta con las herramientas necesarias para 
publicar imágenes, videos y sonidos entre otros

11%

89% si
no

G
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

  

la información en el manejo del Sistema de Información Web, éstos en su 

mayoría consideran que dicho Sistema no cuenta con las herramientas 

necesarias para hacer del mismo algo más interactivo, donde se pueda 

publicar información a través de imágenes, videos y/o sonido sin mayor 

dificultad 
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.Cuestionario III 
     El tercer cuestionario fue aplicado a los Analistas de Sistemas, quienes 

dan soporte técnico a los usuarios del Sistema de Información Web del 

Banco Sofitasa Banco Universal, C.A y  quienes vela orque encuentre 

operativo dicho Sistema; Lo cual tiene como objetivo primordial, descubrir si 

temente robusta para soportar 

sí co o us le de las 

e comprenden el mismo. 

otal de Analistas de Sistemas encuestados: 7 

n p  se 

el Sistema Web tiene una estructura lo suficien

toda la información que se requiere publicar, a

herramientas y controles correspondientes qu

m  el o múltip

 

T

Total de ítems: 11 

ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 1 

P % P % 
¿Considera usted que dentro de la empresa 
existe una comunicación efectiva? 1 14  6  86

Cuadro Nº 22. Resultados del ítem 1 del cuestionario III 

Existe una Comunicación Efectiva

14%

si86%
no

Grafico Nº 24. Grafico de pastel representando cuadro Nº 22 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 
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     Los resultados demuestran que independientemente del punto de vista 
que tenga
o analista

n los usuarios, ya sean usuarios finales, usuarios administradores 
s de sistemas; los tres tipos de usuarios y en su mayoría 

onsideran que la comunicación de la organización en estudio no es 
. 

c
realmente efectiva
 

ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 2 

P % P % 
¿Usted cree que este Sistema Web ayuda en la 
actualidad a que la organización alcance una 
efectiva comunicación? 

2   5   

 Cuadro Nº 23. Resultados del ítem 2 del cuestionario III 

 

El Sistema Web Actual ayuda a una Efectiva Comunicación

29%

71% si
no

Grafico Nº 25. Grafico de pastel representando cuadro Nº 23 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 
 

     Según lo obtenido de éste ítem y al igual que los usuarios finales, los 

analistas de sistemas en muy poca proporción, consideran que el Sistema de 

información Web actual puede ayudar a que se alcance una comunicación 

efectiva dentro de la organización.  
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 3 

P % P % 
¿Al momento de acceder al Sistema Web o a 
cualquier información dentro de él, lo hace con 
dificultad? 

4 57  3 43 

Cuadro Nº 24. Resultados del ítem 3 del cuestionario III 

 

Es difícil acceder o utilizar el Sistema Web

43%
57%

si
no

Grafico Nº 26. Grafico de pastel representando cuadro
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 
 

     Los 

siste dificu de a ac der o 

utiliz ndo que éstos tienen como labor además de 

obtener y difundir información, hacer mantenimiento del Sistema Web y velar 

por que se encuentre operativo constantemente. 

 

 

 

 

 Nº 24 

resultados indican que en la actualidad la mayoría de los analistas de 

mas a diferencia de los demás usuarios tiene 

ar el Sistema, considera

lta s p ra ce
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 4 

P % P % 
¿Están todos los empleados capacitados para 
utilizar el Sistema Web? 5  71 2  29

Cuadro Nº 25. Resultados del ítem 4 del cuestionario III 

 

Está capacitado todo el personal para utilizar el Sistema Web

71%

29%

si
no

Grafico Nº 27. Grafico de pastel representando cuadro Nº 25 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 
 

 

     Lo reflejado en éste ítem es que los empleados del Banco Sofitasa Banco 

Universal, tiene la suficiente capacidad para utilizar el Sistema de 

Información Web, lo cual implic

inducciones avanzadas y prolongadas para poder utilizarlo. 

 

 

 

a que los usuarios no requieren de 

 

 

 119



ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 5 

P % P % 
¿Los equipos con los que disponen los usuarios 
tienen los requerimientos mínimos para utilizar el 
Sistema Web? 

7 100  0  0 

Cuadro Nº 26. Resultados del ítem 5 del cuestionario III 

 

Los equipos de los usuarios cumplen con los requerimientos 
mínimos

0%

si100%
no

Grafico Nº 28. Grafico de pastel representando cuadro Nº 26 

resultados que se representan en el grafico anterior indican que 

dentro de la organización se cuenta con todos los requerimientos mínimos en 

las estaciones de trabajo tanto de los usuarios finales como las de los 

usuarios administradores para hacer uso del Sistema de Información Web. 

 

 

Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

     Los 

 

 

 120



ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 6 

P % P % 
¿El Sistema Web actual permite que el usuario 
intervenga en el proceso evolutivo para la mejora 
de sus versiones? 

0  0 7  100

Cuadro Nº 27. Resultados del ítem 6 del cuestionario III 

El usuario interviene en la evolución del Sistema

0%

si
100%

no

Grafico Nº 29. Grafico de pastel representando cuadro Nº 27
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

  Lo obtenido en este ítem indica que en el Sistema de Información Web 

interactuar o intervenir en el proceso 

 

 

 

 

 

 

actual no se le permite al usuario 

evolutivo para las mejora de las futuras versiones del mismo.     
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 7 

P % P % 
¿Considera usted que la intervención del usuario 
en proceso de mejoras del Sistema Web pudiera 
llegar a alcanzar una mayor efectividad en la 
nuevas versiones? 

7  100 0 0  

Cuadro Nº 28. Resultados del ítem 7 del cuestionario III 

 

La intervención del usuario en la evolución del Sistema 
permitirá que las nuevas versión más efectivas

0%

si100%
no

 

uente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

   Las respuestas dadas indican que los encuestados consideran la 

tervención de los usuarios en la evolución del Sistema como una fuente de 

información relevante, lo cual permitirá que las nuevas versiones del mismo 

sean verdaderamente efectivas cubriendo de forma más puntual las 

necesidades de los respectivos usuarios. 

 

Grafico Nº 30. Grafico de pastel representando cuadro Nº 28 
F

 

  

in
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 8 

P % P % 
¿Tiene algún tipo de seguridad el Sistema según 
su criterio? 2 29  5 71 

Cuadro Nº 29. Resultados del ítem 8 del cuestionario III 

 

rafico Nº 31. Grafico de pastel representando cuadro Nº 29 
uente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

   Según los resultados obtenidos se deduce que en la mayoría de las 

nciones operativas y estructurales de no existe el nivel de seguridad 

propiado para un Sistema de Información Web que contiene tanta 

información confidencial  como lo es éste Sistema, además de ser parte de 

un elemento básico de una entidad bancaria. 

 

 

 

  

El Sistema Web tiene algo de Seguridad

29%

71% si
no

G
F

 

  

fu

a
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 9 

P % P % 
¿Existe algún tipo de control en los accesos de 
los usuarios al Sistema Web? 0 0  7 100 

Cuadro Nº 30. Resultados del ítem 9 del cuestionario III 

 

   Las respuestas aportadas por los encuestados indican que no existe 

ontrol alguno de los accesos que hacen los usuarios al Sistema de 

formación Web. 

 

 

 

 

Existe control en los accesos de los usuarios a Sistema Web

0%

si100%
no

Grafico Nº 32. Grafico de pastel representando cuadro Nº 30 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

 

  

c

In
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ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 10 

P % P % 
¿Actualmente existen políticas internas de la 
organización explícitas y certificadas aplicadas al 
uso de este Sistema Web ? 

0 0  7 100 

 Cuadro Nº 31. Resultados del ítem 10 del cuestionario III 

 

008) 

   De la información contenida en el gráfico anterior, se observa que 

ctualmente dentro de la organización no existe política interna alguna o 

rtificaciones  por las cuales debe regirse el Sistema de Información Web. 

 

 

 

 

Exiten Políticas internas de la organización para el uso del 
Sistema Web

0%

si100%
no

Grafico Nº 33. Grafico de pastel representando cuadro Nº 31 
Fuente: Base de Datos de los Instrumentos (2

 

  

a

ce

 

 

 125



ALTERNATIVAS
SI NO ÍTEM Nº 11 

P % P % 
¿Existe algún tipo de documentación que soporte 
la configuración, instalación, estructura, uso y 
mantenimiento del Sistema  Web actual? 

0  0 7  100

Cuadro Nº 32. Resultados del ítem 11 del cuestionario III 

 

Existe documentación alguna acerca del Sistema Web

0%

si
100%

no

Grafico Nº 34. Grafico de pas
F

tel representando cuadro Nº 32 
uente: Base de Datos de los Instrumentos (2008) 

   Por los resultados obtenidos de este ítem, se puede deducir que el 

istema de Información Web actual no cuenta con una documentación que lo 

oporte en la configuración, instalación, estructura, uso y mantenimiento del 

mismo. 

 

     C pleto ob ivo os e, se 

anal  y lis  tejo 

instr entados dentro del Banco Sofitasa Banco 

Universal C.A. A continuación se presenta el diagnóstico: 

 
 
  

S

s

on el fin de realizar un diagnóstico lo más com

izaron conjuntamente, los resultados del cuestiona

umentos que fueron implem

 y jet  p ibl

rio  la ta de co
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     En el Banco Sofitasa  Banco Universal C.A, se presentan algunas 

conformidades con las funciones operativas del Sistema de Información 

Web actual y de lo poco que éste colabora en a mejora de la comunicación 

efectiva organizacional, debido a que aún existen empleados que 

desconocen su existencia; lo cual se ve comprometido con la productividad e 

la entidad bancaria. 

     Entre algunas de las funciones operativas del Sistema de Información 

Web que no cumplen con los requerimientos actuales de los usuarios, 

tenemos: 

• No existe algún tipo de recurso que permita la consulta de temas 

acerca del uso del sistema o recursos de búsquedas básicas o 

avanzadas. 

• Carece de controles de acceso que permita entre otras cosas que el 

usuario obtenga solo la información que le es propia y a la que le 

• Aún existe un mínimo porcentaje de usuarios con dificultades para 

• La información publicada no contempla la última fecha de 

actualización ni su autor, lo cual no permite tener la certeza de que 

todo lo que allí se publique, sea información actual y oportuna para el 

trabajo de todo aquel que la requiera. 

• Lo poco eficiente que resulta actualizar la información, además de lo 

limitado que es, debido a que esto no contiene las herramientas 

necesarias para variar las formas de mostrar la información y que sea 

atractiva para el uso frecuente; a menos que los analistas de sistemas 

intervengan para alcanzar alguno de éstos propósitos antes 

in

concierne según sus funciones. 

acceder, consultar y actualizar información, tanto básica como 

interactiva; aunque la interactividad es otra de las deficiencias del éste 

Sistema Web. 

mencionados con éxito. 
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• Para ser un Sistema Web de una Institución Financiera, no es lógico ni 

confiable que posea un bajo nivel de seguridad o ningún tipo de 

protección contra perdida de información tanto de archivos como la 

base de datos. 

 

     Adicional a esto, cabe destacar que la versión del Sistema de Información 

Web actual carece de documentación que lo soporte al igual que la carencia 

de las políticas y certificaciones que son de vital importancia para que el ciclo 

de reconstrucción o mejoras de la versión actual sean más efectivas. 

     Y en cuanto a las expectativas de los usuarios, con respecto a la mejora 

de la versión actual del Sistema de Información Web pueden resaltar: la 

ayuda que tendrá éste en la efectividad de la comunicación organizacional, la 

mejora en el uso del Sistema, reducción de gastos y la mejora de la 

productividad en la organización. 
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CAPITULO V 

DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
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Estudio de Factibilidad 
 
     A lo largo del ciclo de vida del sistema de información se requiere del 

estudio de factibilidad, el cual es considerado como el análisis comprensivo 

   Para ejecutar eficientemente cada propuesta alternativa de diseño que se 

onsidere para el desarrollo del Sistema de Información Web, se requiere de 

personal con experiencia técnica para diseñar, implementar, operar y 

mantener el Sistema Web; de lo cual, es considerado viable realizar el 

diseño, desarrollo e implementación 

adscrito al área de tecnología que se encuentra en el Banco Sofitasa Banco 

Universal, C.A, debido a que cuentan c n la pericia necesaria para ello. 

     Actualmente se encuentra en el mercado una gran gamma de productos 

de Editores Web destinados a apoyar el proceso de diseño y construcción de 

un sistema de información web, sin embargo, en este caso se opta por 

trabajar con la herramienta Adobe Dr amweaver CS3, debido a que dicha 

herramienta ya existe y se maneja dentro del Banco Sofitasa. Así mismo, se 

cuenta con una herramienta de última generación, como lo es  el Motor de 

Base de Datos MSSql como manejador de base de datos, lo cual implica un 

sistema desarrollado bajo una metodología estructurada, que cumple con los 

requerimientos de seguridad, eficiencia y efectividad requeridos por todos y 

cada uno de los involucrados, desde directivos hasta técnicos. 

     Además de contar con el personal requerido y herramientas principales 

necesarias para el diseño y desarrollo del Sistema de Información Web, es 

necesario que las estaciones de trabajo de todos los usuarios y los equipos 

de los resultados técnicos, económicos y operativos obtenidos de la 

investigación preliminar para la determinación de que el Sistema requerido 

es factible. 

 

Factibilidad Técnica 
 
  
c

bajo la responsabilidad del personal 

o

e
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que actuarán como servidores tengan la configuración que se especifica a 

continuación: 

Estaciones de Trabajo 

• Icono del explorador web permitido por la organización. 

• Abobe Reader Instalado. 

• Deshabilitado el Bloqueador de elementos emergentes. 

• Microsoft Office (de 2000 en adelante). 

• Plug-in de Flash Instalado. 

• Antivirus instalado con actualización permanente. 

 

ervidor Web 

• IIS versión 6.0 Instalado y configurado apropiadamente. 

• PHP versión 5.2.1 

• Permiso de acceso a todos los usuarios. 

• Antivirus instalado con actualización permanente. 

ervidor de Base de Datos 

• SQL Server (de 2000 en adelante) como servidor. 

• Antivirus instalado con actualización permanente. 

   De lo anterior se puede decir que el desarrollo de este Sistema de 

formación Web es técnicamente factible, debido a que en la organización 

e cuenta con todos los equipos necesarios para los usuarios y los 

servidores correspondientes con los requerimientos mínimos antes 

mencionados; así mismo se pueden utilizar todas las aplicaciones 

anteriormente mencionadas, ya que se encuentra disponibles, instaladas y 

operantes bajo licencia en la vicepresidencia de tecnología del banco 

Sofitasa, por lo tanto no se encuentra restricciones a nivel técnico que 

afecten el desarrollo del Nuevo Sistema. 

S

 

S

 

  

In

s
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Factibilidad Económic

ara la base de datos y para la aplicación del mismo, Ali como con 

n servidor de producción para la base de datos y otro servidor de 

licación en caso de implantarse la nueva versión del 

istema. 

mentos en los 

 

a    
 

     El diseño de la estructura del sistema de Información Web planteado no 

presenta ninguna restricción financiera para su desarrollo, debido a que se 

dispone de todos los recursos, personas, equipos y tecnología, para cumplir 

a cabalidad la meta propuesta.  Así mismo, se cuenta con un servidor de 

desarrollo p

u

producción para la ap

s

     Por otra parte, la plataforma tecnológica existente, cubre los 

requerimientos necesarios para el desarrollo y futura implantación del 

proyecto.  Debido a que el desarrollo, construcción e implementación del 

Sistema de Información Web no generó una inversión monetaria por parte 

del Banco Sofitasa, se cataloga este proyecto factible económicamente, 

puesto que los beneficios obtenidos gracias al  aplicativo no implican gastos 

de ninguna índole. 

     El sistema de Información planteado no presenta ninguna restricción 

financiera para su desarrollo, ya que se dispone de todos los recursos, 

personas, equipos y tecnología, para cumplir a cabalidad la meta propuesta.   
     Dos beneficios intangibles son el servicio a clientes y mejor información 

administrativa.  

     Además, un nuevo sistema puede proporcionar una mejor imagen de la 

organización a sus clientes, vendedores, y empleados, que ayuda a atraer 

más clientes a que ayuda a retener a los empleados. Asimismo en muchos 

casos  el nuevo sistema proporciona información que antes no estaba 

disponible, como información de los costos estándares o incre

costos.  
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Factibilidad Operativa 
 
     En la actualidad, resulta interesante para la organización dar un cambio 

est bido a que los 

beneficios que brindará serán de gran  importancia para la misma como el 

mejorar el análisis de los distintos documentos textuales que podrán 

che e manera correcta y oportuna 

su procesamiento, así como también se alcanzaría hacer de la comunicación 

organizacional un activo para el Banco Sofitasa primordial. 

     Por lo tanto, reestructurar la versión actual del Sistema de 

eb ha generado un alto nivel de aceptación por parte de todos 

los u ión relevante 

y actualizada (en línea), con la que contarán los empleados para trabajar 

cada día de una forma más segura, eficiente y efectiva.  

 

DISEÑO 

 

ructural al sistema de información web en una  versión, de

quearse electrónicamente para gestionar d

Información W

 us arios, debido a que será  éste el sistema con la informac
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Diagrama de Flujo de Datos 
 

Grafico Nº 35. e D
Fuente: Elabor
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ación Propia. 
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Grafico Nº 36. Diagrama de Flujo de Datos Nivel 1.  
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
 
 

Perfil 
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Grafico Nº 37. Diagrama de Flujo de Datos Nivel 1. 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Grafico Nº 38. Diagrama de Flujo de Datos Nivel 2. 
uente: Elaboración Propia. F
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Grafico Nº 39. Diagrama de Flujo de Datos Nivel 2. 
uente: Elaboración Propia. F
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Normalización 
 
 
 
Estructura de los Datos 
 
 

USUARIO (Cod_Usuario, Nom_Usuario, Usuario, Perfil (Cod_Perfil, 

Tipo_Perfil), Seccion (Cod_Seccion, Nom_Seccion), Directorio 

(Nom_Empleado , Cargo, Correo, Extensión, Directo, Fax, 

Unidad (Cod_Unidad , Nom_Unidad, Ubicacion 

(Cod_Ubicacion, Nom_Ubicación, Dirección_Ubicación))))  

 
SECCION (Cod_Seccion, Nom_Seccion, Fecha_Actualizacion, 

Hora_Actualizacion, Nom_Usuario, Area (Cod_Area, 

Nom_Area, Orden_Area, Datos (Cod_Datos, Titular, 

Resumen, Detalle, Calendario (Cod_Calendario, Nom_Evento, 

Tipo_Evento, Fecha_Evento), Indicadores (Cod_Indicador, 

Nom_Indicador, Valor)), Archivos  (Cod_Archivo, Nom_Archivo, 

Ruta_Archivo, Link_Archivo, Clasificacion (Cod_Clasificacion, 

Nom_Clasificacion_Archivo)))) 

 

FORO (Cod_Foro, Tema (Cod_Tema, Nom_Tema, Fecha_Tema, 

Titulo (Cod_Titulo, Nom_Titulo, Fecha_Titulo, Mensaje 

(Cod_Mensaje, Detalle_Mensaje, Fecha Mensaje, Hora 

_Mensaje), Respuesta (Cod_Respuesta, Detalle_Respuesta, 

Fecha_Respuesta, Hora_Respuesta)))) 
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os. Grafico Nº 40. Diagrama de la Estructura de los Dat
Fuente: Elaboración Propia. 

 



Estructura en 1FN  
 

(Ref1 (Cod_Ubicacion ^ Cod_Unidad ^ Nom_Empleado ^ 

Cod_Usuario), Nom_Ubicación, Dirección_Ubicación) 

IR ), 

DIR_USU , 

SEC_USU  

PERFIL  (Ref5 (Cod_Perfil ^ Cod_Usuario), Tipo_Perfil) 

RIO  

CLAS_ARCH rea ^ 

ARCH_AREA 

INDIC_DATOS

CALE_DATOS od_Datos ^ Cod_Area ^ 

Cod_Seccion), Nom_Evento, Tipo_Evento, 

DATOS tular, 

AREA 

SECCION (Cod_Seccion, Nom_Seccion, Fecha_Actualizacion, 

Hora_Actualizacion, Nom_Usuario) 

RESP_TITULO (Ref12 (Cod_Respuesta ^ Cod_Titulo ^ Cod_Tema ^ 

Cod_Foro), Detalle_Respuesta, Fecha_Respuesta, 

Hora_Respuesta) 

UBICA_UNI 

UNI_D (Ref2 (Cod_Unidad ^ Nom_Empleado ^ Cod_Usuario

Nom_Unidad) 

(Ref3 (Nom_Empleado ^ Cod_Usuario), Cargo, Correo

Extensión, Directo, Fax) 

(Ref4 (Cod_Seccion ^ Cod_Usuario), Nom_Seccion) 

USUA (Cod_Usuario, Nom_Usuario, Usuario)  

(Ref6 (Cod_Clasificacion ^ Cod_Archivo ^ Cod_A

Cod_Seccion), Nom_Clasificacion_Archivo) 

(Ref7(Cod_Archivo ^ Cod_Area ^ Cod_Seccion), 

Nom_Archivo, Ruta_Archivo, Link_Archivo) 

 (Ref8 (Cod_Indicador ^ Cod_Datos ^ Cod_Area ^ 

Cod_Seccion), Nom_Indicador, Valor) 

 (Ref9 (Cod_Calendario ^ C

Fecha_Evento) 

(Ref10(Cod_Datos ^ Cod_Area ^ Cod_Seccion), Ti

Resumen, Detalle) 

(Ref11(Cod_Area ^ Cod_Seccion), Nom_Area, 

Orden_Area) 

  



MENS_TITULO (Ref13(Cod_Mensaje ^ Cod_Titulo ^ Cod_Tema ^ 

Cod_Foro), Detalle_Mensaje, Fecha Mensaje, Hora 

_Mensaje)  

TITU_TEMA (Ref14(Cod_Titulo ^ Cod_Tema ^ Cod_Foro), 

Nom_Titulo, Fecha_Titulo) 

TEMA_TITULO (Ref15(Cod_Tema ^ Cod_Foro), Nom_Tema, 

Fecha_Tema) 

FORO (Cod_Foro, 0) 

 

 

Estructura en 2FN y 3FN 
 
UBICA_UNI (Ref1 (Cod_Ubicacion ^ Cod_Unidad ^ Nom_Empleado ^ 

Cod_Usuario), 0) 

UBICACION (Cod_Ubicacion , Nom_Ubicacion, Direccion_Ubicacion) 

UNI_DIR (Ref2 (Cod_Unidad ^ Nom_Empleado ^ Cod_Usuario), 0) 

UNIDAD (Cod_Unidad  Nom_Unidad) 

DIREC_USU (Ref3 (Nom_Empleado ^ Cod_Usuario),0) 

DIRECCION (Nom_Empleado, Cargo, Correo, Extensión, Directo, 

Fax) 

SEC_USU  (Ref4 (Cod_Seccion ^ Cod_Usuario), 0) 

SECCION (Cod_Seccion, Nom_Seccion, Fecha_Actualizacion, 

Hora_Actualizacion, Nom_Usuario, Orden_Seccion) 

PERFIL  (Ref5 (Cod_Perfil ^ Cod_Usuario), Tipo_Perfil

USUARIO  (Cod_Usuario, Nom_Usuario, Usuario)  

CLAS_ARCH (Ref6 (Cod_Clasificacion ^ Cod_Archivo ^ Cod_Area ^ 

Cod_Seccion), 0) 

CLASIFICACION (Cod_Clasificacion, Nom_Clasificacion_Archiv

ARCH_AREA (Ref7(Cod_Archivo ^ Cod_Area ^ Cod_Seccion), 0) 

) 

o) 

  



ARCHIVOS (Cod_Archivo , Nom_Archivo, Ruta_Archivo, 

Link_Archivo) 

RES 

CALE_DATOS lendario ^ Cod_Datos ^ Cod_Area ^ 

CALENDARIO vento, Tipo_Evento, 

, Titular, 

 a ^ 

MENSAJE (Cod_Mensaje, e_Mensaje, Fecha Mensaje, 

TITU_TEMA (Ref14(Cod_Titulo  Cod_Tema ^ Cod_Foro), 0) 

 

TEMA_TITULO ema ^ Cod_Foro), 0) 

FORO 

 

 

 

 

INDIC_DATOS (Ref8 (Cod_Indicador ^ Cod_Datos ^ Cod_Area ^ 

Cod_Seccion), 0) 

INDICADO (Cod_Indicador, Nom_Indicador, Valor) 

(Ref9 (Cod_Ca

Cod_Seccion), 0) 

(Cod_Calendario, Nom_E

Fecha_Evento) 

DATOS (Ref10(Cod_Datos ^ Cod_Area ^ Cod_Seccion)

Resumen, Detalle) 

AREA (Ref11(Cod_Area ^ Cod_Seccion), Nom_Area, 

Orden_Area) 

RESP_TITULO (Ref12 (Cod_Respuesta ^ Cod_Titulo ^ Cod_Tem

Cod_Foro), 0) 

RESPUESTA (Cod_Respuesta , Detalle_Respuesta, 

Fecha_Respuesta, Hora_Respuesta) 

MENS_TITULO (Ref13(Cod_Mensaje ^ Cod_Titulo ^ Cod_Tema ^ 

Cod_Foro), 0)  

Detall

Hora_Mensaje)  

^

TITULO (Cod_Titulo, Nom_Titulo, Fecha_Titulo) 

(Ref15(Cod_T

TEMA (Cod_Tema, Nom_Tema, Fecha_Tema) 

(Cod_Foro, 0) 
 

  



Modelo Entidad – Relación 
 
 
 

Grafico Nº 41. Modelo de Entidad - Relación 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

  



 
 

Gráfico Nº 42. Mode

 

 

 
lo Entidad – Relación. 

Fuente: Elaboración Propia. 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



Diccionario de Datos 
 
 

AREA 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Area varchar 50 Código Identificador del Area 
Cod_Seccion varchar 50 Código Identificador de la Sección 
Nom_Area varchar 50 Nombre que describe el Area 
Orden_Area varchar 50 Indicador del Orden para su publicación 
Cuadro Nº 33. Diccionario de Datos para la Tabla AREA 
 
 

CALE_DATOS 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Calendario numeric 9 Código Identificador del Calendario 
Cod_Datos varchar 50 Código Identificador de los Datos 
Cod_Area varchar 50 Código Identificador del Area 
Cod_Seccion varchar 50 Código Identificador de la Sección 
Cuadro Nº 34. Diccionario de Datos para la Tabla CALE_DATOS 
 
 

ARCHIVOS 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Archivo numeric 9 Código Identificador del Archivo 
Nom_Archivo char 10 Nombre que describe el Archivo 
Ruta_Archivo varchar 50 Servidor y directorio donde se encontrará el Archivo
Link_Archivo varchar 50 Hipervínculo con el Archivo 
Cuadro Nº 35. Diccionario de Datos para la Tabla ARCHIVOS 
 
 

ARCH_AREA 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Archivo numeric 9 Código Identificador del Archivo 
Cod_Area varchar 50 Código Identificador del Area 
Cod_Seccion varchar 50 Código Identificador de la Sección 
Cuadro Nº 36. Diccionario de Datos para la Tabla ARCH_AREA 
 
 

CALENDARIO 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Calendario numeric 9 Código Identificador del Calendario 
Nom_Evento varchar 50 Nombre que describe el Evento 
Tipo_Evento char 10 Tipo de Evento Feriado o Bancario 
Fecha_Evento datetime 8 Fecha del Evento 

  



Cuadro Nº 37. Diccionario de Datos para la Tabla CALENDARIO 

CLAS_ARCH 
 

CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Cod_Clasificacion varchar 50 Código Identificador de la Clasificación del Archivo
Cod_Archivo numeric 9 Código Identificador del Archivo 
Cod_Area varchar 50 Código Identificador del Area 
Cod_Seccion varchar 50 Código Identificador de la Sección 
Cuadro Nº 38. Diccionario de Datos para la Tabla CLAS_ARCH 
 

CLASIFICACION 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Clasificacion varchar 50 Código Identificador de la Clasificación del Archivo
Nom_Clasificacion_Archivo varchar 50 Nombre que describe la Clasificación 
Cuadro Nº 39. Diccionario de Datos para la Tabla CLASIFICACION 
 
 

DATOS 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Datos varchar 50 Código Identificador de los Datos 
Cod_Area varchar 50 Código Identificador del Area 
Cod_Seccion varchar 50 Código Identificador de la Sección 
Titular varchar 50 Titular de la información a publicar 
Resumen varchar 50 Resumen de la información a publicar 
Detalle varchar 50 Detalle de la información a publicar 
Cuadro Nº 40. Diccionario de Datos para la Tabla DATOS 

DIREC_USU 

 
 

CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Nom_Empleado char 10 Nombre del empleado 
Cod_Usuario varchar 50 Código Identificador del Usuario 
Cuadro Nº 41. Diccionario de Datos para la Tabla DIREC_USU 

DIRECCION 

 
 

CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 
Nom_Empleado char 10 Nombre del empleado 
Cargo char 10 Cargo del empleado 
Correo char 10 Correo del empleado 
Extension numeric 9 Extensión del empleado
Directo numeric 9 Directo del empleado 
Fax numeric 9 Fax del empleado 
Cuadro Nº 42. Diccionario de Datos para la Tabla DIRECCION 

  



FORO 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Foro numeric 9 Codigo Identifica del Foro
Cuadro Nº 43. Diccionario de Datos para la Tabla FORO 
 

DICIN _DATOS 
CAMPO TIP TO LONGITUDO DE DA DESCRIPCIÓN 

Cod_Indicador adores de Tasasvarchar 50 Código Identificador de los Idic
Cod_Datos varchar 50 Código Identificador de los Datos 
Cod_Area varchar 50 Código Identificador del Area 
Cod_Seccion varchar 50 Código Identificador de la Sección 
Cuadro Nº 44. Diccionario de Datos para la Tabla INDIC_DATOS 
 

DORESINDICA  
CAMPO TIPO O LONGITUD DE DAT DESCRIPCIÓN 

Cod_Indicador V es de Tasasarchar 50 Código Identificador de los Idicador
Nom_Indicador Char 10 Nombre que describe el Indicador 
Valor Varchar 50 Valor del indicador descrito 
Cuadro Nº 45. Diccionario de Datos para la Tabla INDICADORES 
 

MENS_TITULO 
CAMPO TIPO DE DATO LONGIT SCRIPCIÓN UD DE

Co je Código Identificad_Mensa  numeric 9 dor del mensaje 
Cod_Titulo numeric 9 Código Identificador del Título 
Cod_Tema numeric 9 Código Identificador del Tema 
Cod_Foro numeric 9 Codigo Identifica del Foro 
Cuadro Nº 46. rio de tos TULO 

MENSAJE 

Dicciona  Da  para la Tabla MENS_TI
 

CAMPO TIPO DE DATO DESCRIPCIÓN LONGITUD
Cod_Mensaje numeric digo Identificador del mensaje 9 Có
De s Detalle donde se publicará el mensaje talle_Men aje varchar 50 
Fecha_Mensaje e 8 saje datetim Fecha de publicación del men
Hora_Mensaje e 8 nsaje datetim Hora de publicación del me
Cuadro Nº 47. rio de tos

PERFIL 

Dicciona  Da  para la Tabla MENSAJE 
 

CAMPO TIPO DE DATO DESCRIPCIÓN LONGITUD
Cod_Perfil varchar  Identificador del Perfil de usuario 50 Código
Cod ódigo Identificador del usuario _Usuario varchar 50 C
Tipo_Perfil va 50 Trchar  ipo de perfil 
Cuadro Nº 48. Di o de D s pccionari ato ara la Tabla PERFIL 
 

  



RESP_TITULO 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Respuesta numeric 9 ificador de la respuesta  Código Ident
Cod ódigo Identificado_Titulo numeric 9 C r del Título 
Cod_Tema n 9 Cumeric  ódigo Identificador del Tema 
Cod_Foro n 9 Cumeric  odigo Identifica del Foro 
Cuadro Nº 49. Dicc de Da pa  

RESPUESTA 

ionario tos ra la Tabla RESP_TITULO
 
 

CAMPO TIPO DE DATO LONG RIPCIÓN ITUD DESC
Cod_Res num dentificador de lapuesta eric 9 Código I  respuesta 
Detalle_Respuesta varchar 50 lle Deta donde se publicará la respuesta
Fecha_Respuesta datetime 8 a d Fech e publicación de la respuesta 
Hora_Respuesta datetime 8 Hora de publicación de la respuesta 
Cuadro Nº 50. Diccionario de Datos para la Tabla RESPUESTA 

 
U 

 

SEC_US
CAMPO TIPO DE DATO LO UDNGIT DESCRIPCIÓN 

Cod_Seccion ción varchar 50 Código Identificador de la Sec
Cod_Usuario varchar 50 Código Identificador del usuario 
Cuadro Nº 51. rio de tosDicciona  Da  para la Tabla  SEC_USU 
 
 

SECCION 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Seccion varchar 50 Código Identificador de la Sección 
Nom_Seccion cha Nombre que describe la Sección r 10 
Fec iza Fecha de actualización de la Sección ha_Actual cion datetime 8 
Hora_Actualizacion etime 8 ión de la Sección dat Hora de actualizac
Nom_Usuario char 10 ualiza la Sección Nombre del Usuario que act
Orden_Seccion varchar 50 Indicador del Orden para su publicación 
Cuadro Nº 52. Diccionario de Datos para la Tabla  SECCION 

 
 

TEMA 
CAMPO TIPO D O LONGITUD N E DAT DESCRIPCIÓ

Cod_Tema num 9 Código Identificador del Tema eric 
Nom_Tema varc 50 Nombre que identifica el tema general har  
Fecha_Tema da 8 Fecha en que se apertura dicho tema tetime 
Cuadro Nº 53. Di  de Da s p  ccionario to ara la Tabla  TEMA
 
 

  



TEMA_TITULO 
CAMPO TIPO DE DATO LONGITUD IÓN DESCRIPC

Cod_Tema  9 l Tema numeric Código Identificador de
Cod_Foro numeric 9 Codigo Identifica del Foro 
Cuadro Nº 54. Diccionario de Datos para la Tabla TEMA_TITULO 
 

 TITU_TEMA
CAMPO TIPO  LONGITUDDE DATO DESCRIPCIÓN 

Cod_Titulo numeric 9 Código Identificador del Título 
Cod_Tema numeric 9 Código Identificador del Tema 
Cod_Foro numeric 9 Codigo Identifica del Foro 
Cuadro Nº 55. Diccionario de Datos para la Tabla TITU_TEMA 
 

TITULO 
C TAMPO IPO DE DATO LONGITUD DESCRIPCIÓN 

Cod_Titulo n Cumeric 9 ódigo Identificador del Título 
Nom_Titulo va 5 Nombre que identifica el titulo especifico a discutir rchar 0 
Fecha_Titulo d Fecha en que se apertura dicho titulo atetime 8 
Cuadro Nº 56. Diccionario de Datos para la Tabla TITULO 
 

UBICA_UNI 
CAMPO LONGI DESCRIPCIÓN  TIPO DE DATO TUD 

Cod_Ubicacion numeric r de la Ubicación 9 Código Identificado
Cod_Unidad numeric ador de la Unidad 9 Código Identific
Nom_Empleado char leado 10 Nombre del emp
Cod_Usuario varchar tificador del usuario 50 Código Iden
Cuadro Nº 57. Diccionario de Datos para la Tabla UBICA_UNI 
 
 

ACION UBIC
CAMPO TIPO DE DATO L GIT  ON UD DESCRIPCIÓN

Cod_Ubicacion numeric 9  Código Identificador de la Ubicación
Nom_Ubicacion char 10 ción por zonaNombre que desccribe la ubica
Direccion_Ubicacion ar 50 ta  varch Dirección del ubicación descri
Cuadro Nº 58. Diccionario de Datos para la Tabla UBICACION 

 
 

 

UNI_DIR
CAMPO TIPO DE DATO LO ITUNG D DESCRIPCIÓN 

Cod_Unidad numeric  ad 9 Código Identificador de la Unid
Nom_Empleado  empleado char 10 Nombre del 
Cod_Usuario varchar 50 Código Identificador del usuario 
Cuadro Nº 59. Diccionario de Datos para la Tabla UNI_DIR 

  



 
IDAD UN

CAMPO TIPO LONGITUDDE DATO DESCRIPCIÓN 
Cod_Unidad nu 9 Código Identificador de la Unidad meric 
Nom_Unidad 10 N  o Presidencia char  ombre de la Gcia. V.Presidencia
Cuadro Nº 60. Di  de Da s p

USUARIO 

ccionario to ara la Tabla UNIDAD 
 
 

CAMPO TIPO DE DATO LON DESCRIPCIÓN GITUD
Cod_ go IdentificaUsuario varchar 50 Códi dor del usuario 
Nom_Usuario cha 10 Nomr bre del Usuario 
Usuario varc 50 har Usuario con el cual se validarán para accesar 
Cuadro Nº 61. Dicc e Dato ara

structura de Seguridad  

   m aportará un valor sin precedentes a la 

de ción, la tom trabajo y el 

de acceso a la 

formación supone un riesgo de robo, pérdida o corrupción de la información 

que se coloca a disposición; es  para evitar dicho riesgo, es 

conv o sig

derar las s de se rida

as nes ne sar so 

tos y arc , solo a ien

• Proteger  el acceso a través de claves, con el fin de evitar poner los 

datos a disposición de personal no autorizado. 

r los casos en los que su trasmisión se 

iza d  a equ . 

ne ma W  al d

ionario d s p  la Tabla USUARIO 
 
 
E
 

  El Siste a de Información Web 

distribución informa  au atización de los grupos de 

acceso a la Información Corporativa, sin embargo la facilidad 

in

por ello que

eniente l uiente: 

• Consi p aolític gu d que tiene la organización. 

• Programar l  condicio ce ias, las cuales permitan dar acce

los da hivos  qu es le corresponda manipularla de 

acuerdo a sus s labo s. funcione rale

• Enc iptar los datos, para aquel

real e equipo ipo

• Mante r el Siste eb ía en cuestiones de seguridad. 

 

  



     Para estructurar de una forma segura y efectiva la seguridad del sistema 

de información web, se define gráficamente a continuación el diagrama para 

 aut ión de uari uía para programar 

 
 

 

 
 

 

Diagram  la Estru ra 
00

   Además de considerar el 

seg de e propo e la autenticación 

os al os en  Ba ema Web, 

reve cación  us ctivo (Active 

uantas líneas de 

realizar la entificac us o, lo cual servirá de g

luego las páginas necesarias, ajustándose a dicho diagrama. 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Grafico Nº 43. a de ctu de Seguridad. 
Fuente: Álvarez (2 2). 
 

 
  diagrama anterior al momento trabajar con la 

uridad, ntro de éste proyecto s ne además d

con los dat macenad  la se de Datos del propio Sist

hacer una b  autenti  de uarios con el Directorio A

Directory) del Banco Sofitasa lo cual solo conlleva a unas c

 
Comprobar 
Datos 

Aplicación 
acceso  
restringido 

Usuario 
 

Contraseña 

Seguridad 

s de autent

tificación erróneos

ificación válidos 

Datos de auten

Dato

  



programación sin gastos adicionales; con el fin de ofrecer más seguridad, 

control e integridad organizativa. 

   El sistema a construir estará integrado por varios componentes de función 

específica:  

sos tención ubl

• Administración del sistema. 

iagramación General 

 
Componentes d stema  el si
 
  

• Procesam e ciento d ons s eulta  indicadores.  

• Proce de ob  y p icación de datos. 

• Seguridad y auditoria. 

 
D
 
Barra Superior: Barra de acceso a Iniciar Sesión. 

 
Cabecera: Contiene el rotador de banner de 468*60.  

 

Barra Lateral Izquierda: Esta barra contendrá permanentemente la caja de 

bús ón de 

dire o

cada s

 

Ba  

queda. Cuando se encuentre en cualquier rubro de la secci

ct rio aparecerá el filtro por etiquetas, las cuales serán diferentes para 

ub-categoría. 

rra Lateral Derecha: Esta barra contendrá permanentemente los 

indicadores de tasas, una caja para publicar novedades con imágenes, así 

com  

 

Pie

o la caja del calendario. 

 de Página: Contendrá la reseña típica de la página 

 
 

  



Secciones 
 

Inicio: La página de inicio contiene las cajas que se muestran y en el caso del 

directorio se selecciona el nombre, la unidad, la ubicación o el cargo.   

iciar Sesión:

  

In  

• Acceso al sistema: El acceso al sistema tendrá la opción de recordar 

el usuario permanentemente hasta que se cierre la sesión 

manualmente. Al acceder al sistema aparece el usuario con el cual 

ingreso encima de la barra de ubicación.  

• Actualizar mis datos: Permitirá actualizar solo los datos de cargo y 

perfil. 

irectorio:

 

 
D  El directorio tendrá categorías y sub-categorías, estas serán 

ctualizables. Al costado de cada sub-categoría se indicara el número de 

ontactos incluidos en esta y la lista de contactos tendrá un orden por 

efecto.  

oro

a

c

d

  
F : Este espacio tendrá la una estructura de árbol con Temas, Títulos, 

ensajes y Respuestas actualizables, a través de los cuales se podrán 

discutir temas de interés corporativo. Todo los mensajes, respuestas, títulos y 

e acuerdo a la fecha 

M

temas de dicho árbol se tendrán por defecto un orden d

más reciente. 

 

FTP: Descarga de archivos.. 

 
Contacto: Formulario de contacto simple. 

 

 

  



Administración:  

• Registro de usuarios: El formulario de registro tendrá como datos 

obligatorios los datos del usuario, el nombre, cargo, usuario de 

o interno de contacto. Dicho registro será 

realizado solo por aquellos usuarios que tengan el permiso para 

lización de Datos: Acceso a las opciones y herramientas 

gún el perfil que tenga el 

Áreas:

acceso, perfil y corre

hacerlo. 

• Actua

necesarias para actualizar la información, se

usuario dentro del Sistema Web. 

 Son módulos en los cuales se publicará información de los diversos 

departamentos de la organización que serán de utilidad para la mayoría de 

s empleados; estas contemplan una estructura muy simple, la cual la 

Resumen y el Detalle de dicha información, además 

e los archivos descargables que de acuerdo a la información que sea serán 

stema. Éste material es algo esencial para proporcionar 

ntendimiento de un sistema a quien lo vaya a utilizar para configurarlo, 

ntación de sistemas que existe se encuentra la 

el programa (o sistema), la del usuario y la de captación, entre otros; pero 

n son las dos primera 

encionadas anteriormente, debido a que éstas contemplarán la lógica del 

istema incluyendo descripciones, diagramas de flujo, listados de programas 

lo

conformará un Titular, el 

d

publicados en el Sistema.  

 

Documentación del Sistema 
 

     La documentación del sistema es aquel conjunto de información que 

exponen lo que hacen los sistemas, cómo lo hacen y para quién lo hacen. La 

documentación consiste en material que explica las características técnicas y 

la operación de un si

e

mantenerlo, auditarlo y para enseñar a los usuarios como interactuar con él 

sistema. 

     Entre los tipos de docume

d

en éste proyecto lo que es relevante para lo organizació

m

s

  



y otros documentos; así como también expone en forma general la 

aturaleza, capacidades y la forma de uso del sistema. 

• Ser concreto. 

iso y definir los términos utilizados. 

• Utilizar párrafos cortos. 

• 

• 

Organización y Métodos de la misma 

n

     Para la redacción de los manuales de documentación, el estilo a 

considerar  debe basarse en los siguiente: 

• Ser prec

• Utilizar títulos y subtítulos estructurados. 

Utilizar formas activas en lugar de pasivas. 

No emplear frases largas que presenten hechos distintos. 

• No hacer referencia a una información solamente con el número de 

referencia. 

 

     En consecuencia de lo anterior y según la información contenida en el 

Manual del Analista de Sistemas que existe en el Banco Sofitasa Banco 

Universal, así como consideraciones propias de la autora, se detallará a 

continuación la estructura a seguir en la realización de la documentación 

para ser entregada a la Gerencia de 

organización, luego de finalizado el desarrollo de la nueva versión del 

Sistema de Información. 

 

Manual del Usuario: 

• Objetivo del Sistema. 

• Definición de las funciones relacionadas con el Sistema que debe 

• Definir los diferentes tipo de usuarios  

da usuario participará con las 

respectivas pantallas y procedimientos narrados de forma breve y 

clara.  

realizar el usuario. 

• Definir los módulos en que ca

  



Manual del  Sistema: 

 
• 

• 

• 

•  Datos. 

• 

• 

 
 
 
 
 
 

 
 

Descripción del Sistema. 

Diagrama del Contexto. 

Diccionario de Datos. 

Diseño de

• Diagrama Modular del Sistema. 

Lenguaje de Programación. 

Procesos Operacionales. 

• Información general. 

• Anexos 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

  



 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

CAPITULO VI 
 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 

 
 
 
 
 
 

  



CONCLUSIONES 

     La consecuencia competencia de los Sistemas de Información 

para generar Servicios de Información eficientes que ayuden a que la 

información se transforme en conocimiento para todos las personas.  

     La eta documentación, de una aplicación que se desea 

implantar, mantener y actualizar en forma satisfactoria, es esencial en 

cualquier Sistema de Información, sin embargo, frecuentemente es la parte a 

la cual se le dedica menos tiempo y  atención. 

     t nueva versión del Sistema de Información Web 

del Banco Sofitasa, permitió descubrir las ventajas del uso de tecnología 

Web, para mejorar los procesos comunicacionales dentro de la organización, 

así como la mejora en el flujo de información que con a través de éstas se 

puede realizar.  

     La administración organizada con herramientas amigables de los servicios 

de salud es una alternativa muy vent osa para las organizaciones, ya que 

permite el mejor uso de los recursos y tener toda la información para las 

proyecciones de futuros años, siemp

tecnología a través de los sistemas. 

     El diseño de una aplicación en ambiente Web para el manejo de toda la 

información corporativa del Banco Sofitasa Banco Universa C.A., cambia la 

forma tradicional de las actividades y procesos, con la finalidad disminuir los 

costos,  tiempos de repuesta y la calidad de servicio tanto con el personal del 

Banco como con la atención de los clientes. Además, al ser empleada por 

medio de la Internet le agrega portabilidad debido a que permite que sea 

utilizado en cualquier sitio que tenga acceso a la red de la organización. 

 

debe ser la 

adecuada y compl

Es ructurar el diseño de la 

aj

 

re y cuando haga uso correcto de la 

  



RECOMENDACIONES 
 
     En el Banco Sofitasa como en cualquier organización o institución se 

realizan diversas funciones que se encuentran relacionadas entre sí, sus 

necesidades de información cambian y crecen, es así, que además del 

manejo operativo de la información existe la necesidad de contar con un 

acceso global que permita una mejor toma de decisiones, es por ello que se 

recomienda la creación de Nuevas Aplicaciones bajo un enfoque sistémico, 

con el uso de bases de datos corporat as, ya que la existencia de pequeños 

sistemas aislados que en un principio pudieron satisfacer las necesidades de 

las funciones para las cuales fueron creadas, posteriormente cuando se hace 

necesario contar con accesos flexibles de información consistente y que 

englobe todas las funciones de ésta organización, dichos sistemas se 

vuelven inadecuados. 

     Crear una infraestructura que permita la gestión de tecnologías de 

información dentro de la orga mar grupos de Desarrollo de 

Aplicaciones

     Se deben 

arantizar la exactitud y vigencia de lo que provee el sistema. 

   Incentivar a todos los empleados del Banco Sofitasa a usar los servicios 

ue se prestan, a través, de promociones corporativas donde se expongan 

s beneficios que recibirán éstos en línea. 
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ANEXO II  
DISEÑO DE CUESTIONARIO I  

 

  



UNIVERSIDAD CATÓLICA ANDRÉS BELLO 
VICERRECTORADO ACADÉMICO 

ESTUDIOS DE POSTGRADO 
ÁREA DE INGENIERÍA 

Postgrado en Sistemas de Información 
 

DISEÑO DE CUESTIONARIO I 
 
Propósito 
     Establecer la importancia que tiene el poseer una estructura robusta del Sistema 

de información Web en el Banco Sofitasa, para ser utilizado como soporte 
estratégico en los procesos de comunicación organizacional. 

 
Instrucciones 

• A continuación se le presentan una serie de ítems con opciones, 
marque con una X la respuesta que considere adecuada. 

• Por favor, responda todas las preguntas. 
• Gracias, por su colaboración. 

 
Preguntas  

 
1. ¿Considera usted que dentro de la empresa existe una comunicación 

efectiva? 

 Si _____ No _____ 

 

2. ¿Usted sabe que existe un Sistema Web Corporativo que distribuye 

información relevante dentro de la Organización? 

 Si _____ No _____ 

 

3. ¿Usted cree que este Sistema Web ayuda en la actualidad a que la 

organización alcance una efectiva comunicación? 

 Si _____ No _____ 

 

4. ¿El Sistema Web tiene algún tipo de propaganda que lo estimule 

ingresar a él y usarlo? 

 Si _____ No _____ 

  



 

5. ¿Utiliza usted con frecuencia el Sistema Web para trasmitir, recibir o 

procesar información corporativa? 

Si _____ No _____ 

. ¿Al momento de acceder al Sistema Web o a cualquier información 

dentro de él, lo hace con dificultad? 

Si _____ No _____ 

. ¿Cree usted que el ambiente o interfaz que tiene el Sistema Web es 

amigable? 

Si _____ No _____ 

 

8. ¿El Sistema Web actual cuenta con servicios de búsqueda y ayuda 

efectivo para mejorar su navegación? 

 Si _____ No _____ 

 

9. ¿Cree usted que este Sistema tiene un tiempo de respuesta favorable 

para cualquier consulta o acceso? 

 Si _____ No _____ 

 

10. ¿Usted considera que el Sistema Web es lo suficientemente 

interactivo para conducir a una mejor comunicación organizacional? 

 Si _____ No _____ 

 

 

 

6

 

 

7

 

  



 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 

 

 

 
 
 
 

 

 
ANEXO III  

DISEÑO DE CUESTIONARIO II  

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

  



UNIVERSIDAD CATÓLICA ANDRÉS BELLO 

 POSTGRADO 

grado en Sistemas de Información 

DIS

Establecer la importancia que tiene el poseer una estructura robusta del Sistema 
de información Web en el Banco Sofitasa, para ser utilizado como soporte 

 
Instrucciones

VICERRECTORADO ACADÉMICO 
ESTUDIOS DE

ÁREA DE INGENIERÍA 
Post

 

EÑO DE CUESTIONARIO II 
 
Propósito 
     

estratégico en los procesos de comunicación organizacional. 

 
e le presentan una serie de ítems con opciones, 

marque con una X la respuesta que considere adecuada. 
• Por favor, responda todas las preguntas. 
• 

 
s

• A continuación s

Gracias, por su colaboración. 

Pregunta  

. ¿Considera usted que dentro de la empresa existe una comunicación 

efe

 

. ¿Usted cree que este Sistema Web puede ayudar a que la 

 

. ¿Al momento de acceder al Sistema Web o a cualquier información 

dentro de él, lo hace con dificultad? 

 Si _____ No _____ 

 
4. ¿Cree usted que el ambiente o interfaz que tiene el Sistema Web es 

amigable? 

 Si _____ No _____ 

 
1

ctiva? 

Si _____ No _____ 

 

2
organización alcance una efectiva comunicación? 

Si _____ No _____ 

 

3

  



 

5. ¿Cree usted que este Sistema Web tiene un tiempo de respuesta 

favorable para cualquier consulta o acceso? 

Si _____ No _____ 

. ¿Usted considera que el Sistema Web es lo suficientemente 

interactivo para conducir a una mejor comunicación organizacional? 

Si _____ No _____ 

. ¿La información publicada en el Sistema Web es completamente 

legible, clara actualizada y oportuna? 

Si _____ No _____ 

. ¿Considera usted que la administración del contenido es fácil de 

realizar? 

Si _____ No _____ 

 

9. Para poder publicar la información que desea, ¿Usted depende en 

gran medida de Soporte técnico para ello? 

Si _____ No _____ 

0. ¿Considera usted que se pudieran reducir gastos de papelería, 

transporte, tiempo y personal si se utiliza como medio de comunicación 

masivo el Sistema Web? 

Si _____ No _____ 

1. ¿Usted considera que el Sistema Web cuenta con todas las 

herramientas necesarias para publicar la información con una diversidad 

de modalidades (como por ejemplo: imágenes, videos, sonido, entre 

otros)? 

Si _____ No _____ 
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UNIVERSIDAD CATÓLICA ANDRÉS BELLO 

ADO 

grado en Sistemas de Información 

DIS

de información Web en el Banco Sofitasa, para ser utilizado como soporte 

 
 

Instrucciones

VICERRECTORADO ACADÉMICO 
ESTUDIOS DE POSTGR

ÁREA DE INGENIERÍA 
Post

 

EÑO DE CUESTIONARIO III 
 
Propósito 
    Establecer la importancia que tiene el poseer una estructura robusta del Sistema 

estratégico en los procesos de comunicación organizacional. 

 
• A continuación se le presentan una serie de ítems con opciones, 

marque con una X la respuesta que considere adecuada. 
• 

s, por su colaboración. 

. ¿Al momento de acceder al Sistema Web o a cualquier información 

 

 

4. án todos los empleados capacitados para utilizar el Sistema 

Por favor, responda todas las preguntas. 
• Gracia

 
Preguntas 
 

1. ¿Considera usted que dentro de la empresa existe una comunicación 

efectiva? 

Si _____ No _____ 

 

2. ¿Usted cree que este Sistema Web ayuda en la actualidad a que la 

organización alcance una efectiva comunicación? 

Si _____ No _____ 

 

3
dentro de él, lo hace con dificultad? 

Si _____ No _____ 

¿Est

Web? 

  



 Si _____ No _____ 

5. ¿Los equipos con los que disponen los usuarios tienen los 

requerimientos mínimos para utilizar el Sistema Web? 

 Si _____ No _____ 

 

6. ¿El Sistema Web actual permite que el usuario intervenga en el 

proceso evolutivo para la mejora de sus versiones? 

Si _____ No _____ 

 

7. ¿Considera usted que la intervención del usuario en proceso de 

mejoras del Sistema Web pudiera llegar a alcanzar una mayor efectividad 

en la nuevas versiones? 

Si _____ No _____ 

 

8. ¿Tiene algún tipo de seguridad el Sistema según su criterio? 

Si _____ No ___

 

. ¿Existe algún tipo de control en los accesos de los usuarios al Sistema 

Web? 

Si _____ No _____ 

 

0. ¿Actualmente existen políticas internas de la organización explícitas y 

certificadas aplicadas al uso de este Sistema Web ? 

Si _____ No _____ 

 

1. ¿Existe algún tipo de documentación que soporte la configuración, 

instalación, estructura, uso y mantenimiento del Sistema  Web actual? 

Si _____ No _____ 

 

 

__ 
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ITEMS 

¿Existe documentación acerca de las normas, procedimientos, configuración y modo
de uso del Sistema Web? 

  

¿El Sistema Web actual ayuda en gran medida a la comunicación organizacional? 
  

¿El Sistema Web presenta la información de forma estructurada y organizada? 
  

¿De acuerdo a las habilidades y capacidades del personal contratado en la
organización, será necesaria una inducción avanzada y prolongada para que puedan
utilizar el Sistema Web? 

  

¿Todos los usuarios que deben utilizar el Sistema Web, tienen configurado el
explorador web en su equipo de trabajo para acceder a dicho sistema? 

  

¿Todos los empleados saben que existe un Sistema Web que contiene información
cor tiva relevante? a

  

por

¿Este Sistema Web posee algún tipo de herramienta que permita al usuario a que
consulte cualquier duda acerca del uso del mismo? 

  

  
¿La ayoría de los usuarios que tienen conocimiento del Sistema Web actual, lo
utilizan? 

m

¿Realizar cambios a nivel de programación para hacer mejoras al Sistema Web
actual, resulta un trabajo complicado de realizar? 

  

¿En estructura del Sistema Web existe algún tipo de protección contra pérdida de
rmación tanto para datos como para archivos? 

  
la 

info

¿El acceso al sistema posee algún tipo de control que permita al usuario obtener solo
la información que le es propia y a la que le concierne según sus funciones? 

  

  



 

VALIDACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS 
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     Reciba un cordial saludo, deseándole éxitos en el desempeño de sus 

     La presente tiene por finalidad solicitar sus buenos oficios para la revisión 

e mi 

trabajo especial de grado titulado DISEÑO DE UN SISTEMA DE 

S PROCESOS DE COMUNICACIÓN 

l grado de 

lir con los parámetros exigidos para la revisión , anexo a 

y observación que según su 

 

 

V - 15.028.946 

 

Msc. Félix Guerra  
Presente.- 
 

funciones. 

y validación de los cuestionarios que he planteado como instrumento d

INFORMACIÓN WEB COMO SOPORTE ESTRATÉGICO PARA 
FORTALECER LO
ORGANIZACIONAL EN EL SECTOR BANCARIO (CASO BANCO 
SOFITASA), el cual es requisito indispensable para optar a

Especialista en Sistemas de Información. 

     En virtud de cump

continuación objetivos, criterios y tabla de validación. 

     Agradezco de antemano toda colaboración 

juicio de experto tenga a bien hacerle al instrumento presentado, se despide. 

 

 
Atentamente, 

 
Ing. Gisela A. Colmenares B. 
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN
 
 
General 
 
     Diseñar un Sistema de Información Web como soporte estratégico para 

fortalecer los procesos de comunicación organizacional del Banco Sofitasa 

Banco Universal C.A. 

 

 

Específicos 
 

• Realizar el diagnóstico de la situación  actual del Sistema de 

Información Web. 

• Identificar las técnicas o modelos necesarios para diseñar una 

estructura robusta del sistema. 

• Diseñar la estructura lógica y física de la segunda versión del sistema. 

RITERIOS PARA LA VALIDACIÓN 

• Redacción. 

• Pertinencia. 

• Coherencia. 

 
 
 
C
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ABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO I 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

 
 
T
 
 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

 
 
 
 

Msc. Félix Guerra 
V – 5.650.223 
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TABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO II 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

 
 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11      

 
 
 
 

Msc. Félix Guerra  
V – 5.650.223 
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TABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO III 
 
 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

 

Msc. Félix Guerra  
V – 5.650.223 
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sc. Manuel Colmenares  
resente.- 

     Reciba un cordial saludo, 

funciones. 

     L presente tiene por finalidad solicitar sus buenos oficios para la revisión 

y validación de los cuestionarios que he planteado como instrumento de mi 

trabajo especial de grado titulado DISEÑO DE UN SISTEMA DE 
INFORMACIÓN WEB COMO SOPORTE ESTRATÉGICO PARA 
FORTALECER LOS PROCESOS DE COMUNICACIÓN 
ORG NIZACION L EN EL
SOFITASA), el cual es requisito indispensable para optar al grado de 

Especialista en Sistemas de Información. 
     En virtud de cumplir con los parámetros exigidos para la revisión , anexo a 

continuación objetivos, criterios y tabla de validación. 

     Agradezco de antemano toda colaboración y observación que según su 

juicio de experto tenga a bien hacerle al instrumento presentado, se despide. 

 
 
 

Atentamente, 
 

Ing. Gisela A. Colmenares B. 
V - 15.028.946 

 
 
 
M
P
 

deseándole éxitos en el desempeño de sus 

a 

A A  SECTOR BANCARIO (CASO BANCO 
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
General 
 
     Diseñar un Sistema de Información Web como soporte estratégico para 

fortalecer los procesos de comunicación organizacional del Banco Sofitasa 

Banco Universal C.A. 

 
Específicos 

 

• Realizar el diagnóstico de la si

Información Web. 

• Identificar las técnicas o modelos necesarios para diseñar una 

estructura robusta del sistema. 

• Diseñar la estructura lógica y física de la segunda versión del sistema. 
 
 
 
CRITERIOS PARA LA VALIDACIÓN 
 
 

edacción

• Pertinencia. 

• Coherencia. 

 
 

 tuación  actual del Sistema de 

 

• R . 
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ABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO I 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

 
 
T
 
 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

 
 
 
 

Msc. Manuel Colmenares  
V – 5.666.271 
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TABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO II 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

 
 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11      

 
 
 
 

Msc. Manuel Colmenares  
V – 5.666.271 
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TABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO III 
 
 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

 

Msc. Manuel Colmenares  
V – 5.666.271 
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g. Luzmila Labrador 
resente.- 

     Reciba un cordial saludo, 

funciones. 

     L presente tiene por finalidad solicitar sus buenos oficios para la revisión 

y validación de los cuestionarios que he planteado como instrumento de mi 

trabajo especial de grado titulado DISEÑO DE UN SISTEMA DE 
INFORMACIÓN WEB COMO SOPORTE ESTRATÉGICO PARA 
FORTALECER LOS PROCESOS DE COMUNICACIÓN 
ORG NIZACION L EN EL
SOFITASA), el cual es requisito indispensable para optar al grado de 

Especialista en Sistemas de Información. 
     En virtud de cumplir con los parámetros exigidos para la revisión , anexo a 

continuación objetivos, criterios y tabla de validación. 

     Agradezco de antemano toda colaboración y observación que según su 

juicio de experto tenga a bien hacerle al instrumento presentado, se despide. 

 
 
 

Atentamente, 
 

Ing. Gisela A. Colmenares B. 
V - 15.028.946 

 
 
 
In
P
 

deseándole éxitos en el desempeño de sus 

a 

A A  SECTOR BANCARIO (CASO BANCO 
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
General 
 
     Diseñar un Sistema de Información Web como soporte estratégico para 

fortalecer los procesos de comunicación organizacional del Banco Sofitasa 

Banco Universal C.A. 

 
Específicos 

 

• Realizar el diagnóstico de la si

Información Web. 

• Identificar las técnicas o modelos necesarios para diseñar una 

estructura robusta del sistema. 

• Diseñar la estructura lógica y física de la segunda versión del sistema. 
 
 
 
CRITERIOS PARA LA VALIDACIÓN 
 
 

edacción

• Pertinencia. 

• Coherencia. 

 
 

 tuación  actual del Sistema de 

 

• R . 

  



UNIVERSIDAD CATÓLICA ANDRÉS BELLO 
VICERRECTORADO ACADÉMICO 

ESTUDIOS DE POSTGRADO 
ÁREA DE INGENIERÍA 

Postgrado en Sistemas de Información 
 

ABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO I 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

 
 
T
 
 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

 
 
 
 

Ing. Luzmila Labrador  
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TABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO II 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

 
 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11      

 
 
 
 

Ing. Luzmila Labrador  
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TABLA DE VALIDACIÓN DE ÍTEMS CUESTIONARIO III 
 
 

Preguntas Aprobada Modificar Eliminar Observación 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

 

Ing. Luzmila Labrador  
V – 14.502.394 
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