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JnIRODUCCION

Desde la antiguedad ¢l hombre ha organizado sus tareas y administrado su tiempo. y al paso
del mismo estas necesidades siguen vigentes. Hoy en dia. ta Administraciéon es un factor
indispensable sobre todo si nos referimos al gran crecimiento de las instituciones del sector
publico como del sector privado

Se considera que la Administracion es discurrir como un conjunto de reglas sistematicas para
lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar v manejar un organismo social. Una
buena administracion pemmite a las empresas seguir dentro del mercado v luchar por pertenccer
aun mejor grupo en ¢l area que se desenvuelven

La Administracion viene acompaiada de politicas y estrategias. va que, como entidad
economica y social tiene la accion encaminada a optimizar recursos en base a finalidads las
politicas son la serie de realas que una institucion impone para llevar con armonia el desarrollo
de su labor y asi tener un lenguaje comun entre sus elementos de trabajo. por su parte. las
estrategias son medios por los cuales las instituciones logran sus objetivos, tales como
maximizar ingresos minimizando costos v obtener mejor rendimiento de sus empleados. un
ejemplo de esto es la Mercadotecnia. 1a cual ha dado un sello especial a las sociedades
capitalistas actuales. Su importancia ha transpasado las barreras de las empresas privadas y es
adoptada por las instituciones gubernamentales, financieras v por los paises en su comercio
exterior

Es por esta creciente importancia de la Mercadotecnia que se hace relevante el estudio de un
aspecto fundamental. la toma de decisiones. para la cual es indispensable valerse de
herramientas modemnas para hacerlas mas efectivas

El desarrollo de los sistemas de informacion, ha contribuido a generar una favorable
Administracion, va que permiten llevar un control mas exacto de la organizacion de la
informacién mediante herramientas de trabajo como lo son los sistemas de computo, que hoy
en dia forman parte impornante de las instituciones, proporcionando servicio a todos los
sistemas de la organizacion y enlazando sus componentes en forma tal que estos trabajen con
eficiencia para alcanzar un mismo objectivo. Los sistemas de informacion se consideran el
soporte o la platatorma donde se cimienta la propia institucion. razon por la cual, nace la
importancia de continuar desarrollando mejores sistemas y herramientas de computo aplicando
elementos que permitan satisfacer las necesidades que van surgiendo al paso del tiempo,
sistemas que permitan contribuir en forma atil, en analizar y gjecutar una efectiva toma de




decisiones. Eltomar decisiones dentro de una empresa plica una gran resp bilidad para
la persona encargada de esa situacion, ya que puede darse el caso que ésta toma de decisiones
su,mﬁquc que la empresa crezea o bien llegue a desaparecer por albun aspecto relacionado a
esa circunstancia. Por tal motive v con la colaboracion d\, 1a tecnologia que se ra en
constante actualizacion, el hombre ha tenido que crear sistemas que permitan proporcionar
ayuda a situaciones en donde 1a toma de decisiones es punto clave, naciendo de esa manera

herramientas tan poderosas de soporte a las decisiones como lo son alpgunos sistemas de
informacion

El objetivo de este trabajo. es el de mostrar la importancia que tienen los sistemas de
informacion en la vida cotidiana, sobre todo aquellos sistemas que proporcionen ayuda para la
toma de decisiones dentro de un organismo social. especificamente en el area de
Mercadotecnia, y a su vez conjuntar la muy dispersa informacion que sobre el tema existe.

Este estudio esta dirigido a toda persona interesada en las areas de¢ Mercadotecnia y de
Sistermas.haciendo un enlace entre ellas de manera que se puedan ualizar las aplicaciones que
tienen los sistemas de informacion apoyados por computadoras para presemar las nuevas
tendencias tecnologicas existentes en el mercado

Aunque la investigacion es muy interesante, cabe mencionar las limitantes que se presentaron
durante el desarrollo del escrnito. La mas importante de ellas tue la muy escasa informacion que
sobre el tema existe. lo que ocasiond que no se avanzara contorme a lo plancado. Aunado a
esto, se tiene la escasez de sistemas de soporte a las decisiones para el area de Mercadotecnia

en empresas mexicanas, ¢ inclusive las que cuentan con ellos presentan un acceso muy limitado
a su informacion

E! contenido del escrito presenta de manera senciila términos como Sistemas, Mercadotecnia
y Toma de decisiones que se conjugan para presentar finalmente cjemplos que representen la
importancia que ha tenido el uso de sistemas de soporte a las decisiones

El primer capitulo. habla fundamentalmente de los sistemas de informacion y presenta una
clasificacion de los mismos. haciendo enfasis en aquellos que de alguna manera brindan apoyo
a la toma de decisiones en la alta gerencia

El segundo capitulo, expone la relacion sobre el sistema de Mercadotecnia y su propia
administracion, tanto en su funcion estratégica como su implantacion en una entidad social

como departamento de la misma para ¢l logro de su maxima eficiencia en sus objetivos
planteados.

El tercer capitulo, exhibe el proceso de la toma de decisiones vinculado a la recopilacion de la
informacion haciendo alarde de la importancia en un sistema de informacion.

Por altimo, el cuarto capitulo, ilustra varios ejemplos de sistemas de soporte a las decisiones



aplicados a la Mercadotecnia, con el fin de mostrar la imporntancia que han tenido y los
beneficios que han brindado a su empresa.
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CAPITULO I

D T

" LOS SISTEMAS DE INFORMACION "

En la vida se nos ensefia una forma para comunicarnos con nuestros semejantes
fomentandonos el trabajo en grupo, con la finalidad de hablar un lenguaje en comun y de dividir
las tareas que debemos de realizar a nuestro alrededor. para que de alguna forma, el proceso
de desarrollo de las actividades sea mas rapido y eficiente, de la misma manera. el Universo esta H
creado por elementos donde cada uno de ellos cumple una funcion especifica y en conjunto !
tienen un mismo fin, al igual que la vida, donde el ser humano esta formado por componentes
que interactuan entre si ¥ conllevan a la supervivencia del hombre. Otro ejemplo, el proceso
que realizan los elementos que forman una computadora, donde se tiene el claro propdsito de
almacenar y procesar la informacion a alia velocidad. En todos estos casos, podemos observar
un factor en comun ¥ este es el hecho de que se encuentran formados por componentes que
trabajan en forma conjunta bajo un proposito particular. Al visualizar esta situacion nos
enfrentamos con un término caracteristico conocido como sistema

1.1 Concepto de sistemas

A nuestro alrededor hemos hado const la palabra si . enla la. en el
trabajo y en otros muchos lugares. es decir, hasta podemos hablar de que nuestra sociedad esta
rodeada de sistemas. por ejemplo. existe el sistema solar, el sistema nervioso. el sistema
politico, el sistema econdomico, entre otros. incluso, podemos considerar a una organizaciéon
como un sistema, donde sus componentes son todos aquellos departamentos, que en suma,
forman la institucion. a su vez, cada departamento lo podemos fragmentar en pequefios
sistemnas donde cada uno de ellos contienen sus propios elementos para interactuar entre si y
obtener un fin comun, también, y Gltimamente éste término lo hemos oido en gran medida en
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el ambito computacional, sabretodo para referirmos al grupo de programas que tienen como
funcion cumplir una necesidad: pero en el sentido mas amplio. un sistema es un conjunto de
componentes que interaccionan entre si para lograr un objetivo comun.  Es imposible encontrar
sistemas perfectos puesto que vivimos en un mundo di ico, siempre bi donde la
perfeccion es un términc muy vago y un objetivo muy variable. Por tanto. todas las
organizaciones ( empresas publicas. privadas, etc.), requieren de la estructura de un sistema ¥
de procedimientos que les permitan realizar sus funciones en forma adecuada, que les puie en
las operaciones que ejecutan dia con dia !

1.2 Caracteristicas importantes de los sistemas

La finalidad de un sistema es In razon de su existencia® Estos cumplen objetivos, y sc
relacionan con su medio ambiente. es decir, un sistema puede recibir entradas que contribuyan
a cumplir su finalidad v mediante un proceso producir alguna salida. Existen sistemas que
interactian con su ambicnte, los cuales se pueden considerar como sistemuas abwrios (no
confundir este término con ¢l empleado en plataformas de hardware ), puesto que permiten
relacionarse con elementos que no forman parte del mismo, pero si de su ambiente de trabajo.
En un sentido mas importante, las organizaciones suclen ser sistemas que operan dentro de
Otros mas extensos v por lo mismo son abiertos. Por ejemplo, la estructura de Mercadotecnia
de una empresa €s un sistema que forma pane de otro mas grande: la compaiia entera. Y ésta
a su vez €s un sistema en el interior del sistema industrial plobal

El hecho de que una compaifia interactue con su ambiente ( un sistema mas amplio ) hace de
ella un sistema abierto, de manera que todos Jos sistemas existentes hasta el momento se
pueden catalogar como abiertos. v aunque existe en concepto los sistemas cerrados, definidos
como aquelios que no permiten el acceso de elementos externos. no se ha encontrado alguno
que interactie consigo mismo sin permitir entradas, aunque cabe destacar sin lugar a dudas
como menciona [8.Gallagher], todos los sistemas reales son abiertos. Pero cuando se
construyen modelos de éste tipo. necesariamente son sistemas cerrados. La razon es que los
sistemas abiertos tienen una infinidad de contactos posibles con su medio ambiente. Como no
se puede analizar lo infinito. los modelos quedan limitados a factores " relevantes ". Desde el
momento en que ia frontera entre lo relevante y ¢l medio ambiente que se excluyo se vuelve

1 RendantC “lLa e utihar uns &
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Sistemus de Informaucion

impenetrable, el modelo es cerrado.

A continuacion la siguiente grafica muestra el modelo de un si dministrativo pr do
el sisterna cerrado que se genera al tener un medio ambiente tan grande que debe ser exchuido
parte de €l para obtener solamente lo necesario para que el sistema pueda funcionar
eficientemente:

Medio ambiente exciuido

Medio ambients relevante

Blenes . cerrado

Modelo de un atstems sdminlstrutive

He de indicar que un sistema trabaja de manera eficiente si se cumple una administracion y se
lleva un contro) sobre el proceso que ejecuta para tener un mejor rendimiento, para que de ésta
manera no produzca aiguna falla que provoque que el sistema deje de funcionar y llegue a
ocurrir que el o los resultados sean fatales para el mismo. Cuando un conjunto de componentes
de un sistema trabaja de manera cficiente cumpliendo su objetivo. se puede mencionar que se
encuentra entre niveles aceptables de desempeio denominados estandares. Los estarndares son
jerarquias que la institucion define para indicar si el sistema se encuentra funcionando de forrna
eficiente y brindando un buen desempeiio. Todos los sistemas deben revisarse constantemente
y verificar si se encuentran en niveles aceptables, es decir, examinar que los sistemas se ubiquen
por i de los andares blecidos. esto. se mide mediante metodos que evaluan el
desempeiio que ha tenido el sistema a lo largo del tiempo de trabajo. asi como a su vez, se
debe de contar con un medio que permita el comparar el desempcho actual comra el de los
estandares impuestos por la institucion, e indicar, que el se para

3
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efectuar los arreglos pertinentes, o bien, continuar con su desempefio aceptable por la
organizacion.

Otra caracteristica de los sistemas, es quc trabaj di retroalimentacion, es decir,
dentro de los sistemas fluye informacion o cualquier otro medio. mediante el cual se encuentran
en constante conexion sus componentes, lo que contribuve también a determinar si el sistema
trabaja eficientemente. Una vez mencionada la existencia de caracteristicas de los sistemas.
comenzaré a hablar de sus diferentes tipos que podemos encontrar en nuestro alrededor,
mencionando principalmente aguellos que entre sus componentes fluye informacion

1.3 Sistemas de Informacion

Aunque los sistemas que encontramos en la vida diaria son tan variados como los idiomas.
podemos clasificarlos en dos tipos' en primer lugar tenemos aquellos llamados sistemas de
negocios, donde su funcion principal es la de administrar y controlar la economia de una
institucion u organismo social. y en segundo encontramos los titulados sistemas de
informacion, presentes en cualquier institucion dada la gran imporntancia que presentan; su
finalidad radica en procesar entradas, mantener archivos de datos relacionados con la
organizacion y producir informacion, entre otras salidas

Un sistema de informacion se encuentra
formado por fragmentos de componentes
llamados subsistemas. puesto que también
cumplen una funcion especifica, estos
subsistemas interactuan con otros para el
cumplimiento de las acciones que se deben
realizar. Elementos como el Hardware y
Soflware pertenecen a algunos sistemas de
informacion como  subsistemas, estos
integrantes permiten el almacenar
informacion y de acuerdo a su funcion tener
una aplicacion, un ejemplo de ello, es el
programa de facturacion en una institucion
v asi, cada uno de los componentes tienen su
aplicacion propia dentro del sistema y a su
wvez su importancia dentro del mismo.

Elementos de un st

stema Jde infonnasaon
busaduo en computsdoras
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Los Si de infor basados en computadoras (CBIS por sus siglas en inglé

Computer Based Information Systems). requieren cominmente de individuos. sistemas de
computo y otros elementos que permitan el procesamiento de datos para transformar los datos
en informacion, conforme a [8.Gallagher] estos sistemas pueden variar en términos de su
tecnologia de software y hardware y sobre todo, de un nivel de operacion. El nivel de
operacion de un sistema puede identificarse por ser un sistema de procesamiento de datos
basicos donde la transformacion del los datos a informacion sea afable y no complicada, o bien

un sistema de soporte para las decisiones (IDSS Decision Support Systems ), donde cada nivel
tiende a construirse sobre los anteriores, quiere decir que cada nivel de procesamientos de

informacion puede utilizar los datos de sistemas anteriores, o mejor dicho mas bajos ¢ incluso
poder introducir nuevos datos

Es importante indicar que existe una relacion interna v ccrrada entre ia (ecnolobm dL soﬂware
los niveles de operacion y el uso de un modelo de e infor en
computadoras , para €l cual. Gallagher define los siguientes niveles de operaclon'

1) Sistema de procesamiento de datos b
2) Sistemas de procesamientos de datos integrados
3) Sistemas de informacion administrativos

4) Sistemas de soporte a las decisiones

Los cuales se describen a continuacion:

1.3.1 Sistema de Procesamiento de Datos Basicos:

Un si de pr i de datos basi se idera como el sistema que se encuentra
en el nivel mas bajo de operacion de un CBIS ya que en ¢}, s0lo se realizan tareas de oficina.
No existe la concentracion de la informacion mediante un medio, sino mas bien se conserva un
archivo separado para cada tarea. La informacion sc presenta en base a resimenes y datos
procesados, y sera utilizada para todas las areas y niveles administrativos, ain de ser de valor
limitado para los altos ejecutivos quienes finalmente son los que toman las decisiones, sobre
todo para el control y la planeacion estratégica. La caracteristica principal de estos sistemas es
que no necesitan una tecnologia de software y hardware altamente complicada.

s




Sistemas de Informacion

1.3.2 Sistemas de Procesamientos de
Datos Integrados:

Un sistema de procesamientos de datos integrados es aquél que permite la unificacion de varios
archivos de datos independientes, combinando los ditferentes trabajos de procesamiento de
datos de un sistema basico. es decir, la mayvoria de las tareas usan mas de un archivo de datos
vy con frecuencia los mismos datos se emplearan en mas de una aplicacion posteriormente. La
salida de una aplicacion seguida se vuelve la entrada de otra, por eso es importante en este
sentido tener un control de los datos e informacion para posteriormente no cometer errores en
la toma de decisiones. ya Que si desde el principio se tiene alguna falla en la transaccion de la
informacion se pueden tener graves consecuencias Todas las actividades de procesamiento de
datos requieren de transacciones y la generacion de informes resumen que apoyan
principalmente la toma de decisiones de la baja administracion ( nivel operativo ). Es en este
nivel de operacion donde se comienzan a usar modelos sencillos basados en sistemas
administrativos de bases de datos ( sistemas computacionales simples )

1.3.3 Sistemas de Informacion
Administrativos (MI1S):

Los siste de infor ton ad rativos (MIS, Management Information System)
ayudan a los directivos a tomar decisiones v resolver probiemas. es decir, es un sistema que
caracteriza a un sistema de inform estructurados. una base de datos integrada y una
orientacion de apovo a la toma de decisiones. Segun {17.Murdick], se da el nombre de sistema
de informacion administrativo al que examina v recupera los datos provenientes del ambiente,
que captura los datos a partir de las transacciones y operaciones efectuadas dentro de la
empresa, que filtra, organiza y selecciona los datos y los presenta en torma de informacion a
los gerentes. proporcionandoles los medios para generar la informacion deseada

Los de informacio d rativos o gerenciales nacen a panir de la combinacion de
tres factores que revolucionaron la vida del hombre:
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«=> El advenimiento de la teoria contable,
«=> El desarrolio de Ja teoria de la Administracion y
«> La aparicion de la Computadora como herramienta de trabajo.

Estos factores han implantado en las instituciones el uso de s:stema; que tienen la I'nahdnd dc
hacer que el proceso de administracion deje de ser inforr tr. da, propor
un método eficaz para ayudarles a la solucion de problemas mediante un apoyo a la toma de
dcc:s:ones esto se logra medlamc 1a conformidad de los gerentes. los sistemas de informacion
i ativa v de pro o. Donde los sistemas capturan los datos para transformarlos
en informacion y que sea el punto de apoyo para la toma de decisiones y la solucion del
problema en forma optima. El objetivo dcl dcsarrollo de sistemas gerenciales es, por
consiguiente. el determinar como percibe la Ac ion el bi en el cual opera, cuales
elementos y procesos son esenciales para la definicién explicita de dicha esfera operacional *

L.as caracteristicas de los sistemas de informacién gerencial o administrativa se pueden deducir
del grafo que se muestra a continuacion:

TorTe Cocmones tere Diutost, ORerer
¥ Enmrolar o sistemes

Datos 2

2 Le iformecion conete de :_s—m-p-.u-w- i
detow seioccionados ¥ o donedos , tos Gtnatine do le Cra.
Torto WHENOR £ toINos, aue i i p i
e OMOlewn G tomer decksanes y

FRBPecto @ i armteriaa. SR

Siguificado basico de un sistema de informacktn sdminiatrative
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Primeramente, se indica que las entradas pueden figurar de dos maneras:

«> Como datos e informacion interna
<3 Como datos e informacion ambiental

Notu: Lau informucion umbientul se refierc 4 aquells que fluye en fa 60y pass a lu g 3

como medio de informe hucia el sistema pura lograr los ohjetivos de la empresa. Por su parte, la informacién
interna constituye u uquella que formu purte de ls gerencin ¥ No de otros depurtamentos existentes en i
organizacién.

En segundo lugar el MIS tiene la funcidén de decidir si la informacion tanto intema como
externa puede ser util o no; es decir, es quien controla y admite la entrada de informacion.

En tercer lugar, se interpreta la informacion dando un formato atil para que la gerencia pueda
hacer uso de ella en el proceso de la toma de decisiones.

En cuarto lugar, permite a los gerentes interactuar con la base de datos y los modelos de la
empresa mediante procesos de consulta para obtener la informacion necesaria para el desarrollo
de sus funciones.

En quinto lugar, 1a salida del sistema. esta orientada al usuario final. quién es la persona que
hara uso del mismo para la planificacion y la toma de decisiones.

Finalmente, la salida, consiste en informes periodicos. analisis especiales, respuestas a preguntas
concretas y apoyo a las decisiones de los gerentes

emas de informacion describen las decisiones apoyadas
v estructuradas. El aspecto estructurado se refiere al hecho
de que los administradores conozcan de antemano los factores que deben tenerse en cuenta
para la toma de decisiones, asi como las variables con influencia mas significativa sobre el
resultado de una decision, ya sea buena o mala.*

Los sistemnas de informes estructurados proporcionan los informes y documentos requeridos
para la comunicacion entre las partes internas y externas de una organizacion. Esta creado y

1
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Sistemas de Informacion

disefiado para ayudar a satisfacer las nccesidades de informacion de los altos niveles
administrativos (nivel gerencia y altos ejecutivos).

En estos sistemas. el uso de las bases de datos ( a diferencia de un sistema de datos basicos
donde la informacion se encuentra fragmentada ) se hace presente junto con una red de

i ion para ro 1 datos y para la actualizacion de la informacion . Incluye un
sistema de consulta que permite el facit acceso a la base de datos y la recuperacion de
informacion de la misma. Ademas, ¢l MIS usa un conjunto comprensible de modelos como
apoyo a la toma de decisiones, por ejemplo, los modelos de analisis de datos, modelos para
evaluar alternativas de inversion, algoritmos de asignacion y quiza modelos de simulacion para
estimar planes y alternativas.

A pesar de la variedad de modelos con los que cuenta un M1S para ayudar a la toma de
decisiones. s¢ puede hacer mencion que la problematica que presenta es que su eficacia es
fimitada debido a la falta de integracion de sus elementos, es decir. los diferentes modelos
pertenecientes a un sistema no se interconectan con facilidad ni se combinan para satisfacer una
nueva necesidad de informacion Casi siempre la salida de cada modeio queda fragmentada, en
otras palabras, independiente y por tanto, no s¢ usan como entrada a otros modelos. Los
modelos tampoco tienen una base de datos establecida. lo cual requiere que se reinan los datos
cada vez que se usa uno de ellos

Finalmente, estos tres niveles (basico, integrado y el MIS ) son conocidos igualmente por
algunos autores como sistemas transaccronales, debido a que, logran la automatizacion de
procesos operativos dentro de una organizacion, por ejemplo. pagos, cobros. polizas, entre
otras.

Un ejemplo puede ser el Sisterna de informacion de Mercadotecma, sistema complejo de

entender debido al gran uso de herrami s de Mer no idas hasta el
Consta de 4 subsistemas que describiré a continuacion :

a) Sistema de comabilidad interna
b) Sistema de inteligencia de mercados
¢) Sistema cientifico de administracion

d) Sistema de investigacion de mercados

9
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La funcién de cada uno de los subsistemas es la siguiente:

Sistema de Contabilidad Interna

El sistema de Contabilidad Interna consiste en
reunir y sintetizar muchos tipos de informes
(Ventas, Contabilidad, etc.) que se generan dentro
de la compahia. Para que tenga ¢l maximo valor, SB“M‘::::&%&AClON DE
dicha informacion ha de ser actual, facil de SIM

consultar y debe venir de una forma que

gebe r 5 « CONTABILIDAD
comprendan sin dificultades los ejecutivos que la INTERNA

a = INTELIGENCIA DE
emplearan. MERCADOTECNIA

CIENTIFICO DE

\Ea;ﬁa
Sistema de Inteligencia de Mercados e DE MERCADOS

INVESTIGACION

Et sistema de Intchgcncla de Mercados es un

> de pr di que los
sucesos del mercado y donde se hace circular esta
informacién a los ejecutivos apropiados. Muchas cc i i personal para revisar

reportes y publicaciones. utilizan sus equipos de venta para registrar la informacion y
canalizarla a los encargados de las tomas de decisiones, este proceso se conoce en muchas
empresas como " Espionaje

Sistema Cientifico Administrativo

El sistema Cnennﬁco Administrativo de mercadotecnia tiene como ﬁnahdad el conlrlbulr a

que los ) probl picjos diante el uso de dos ivos
avanzados ( de mdole estadistica ), es chll’ su objetivo es encon(rar la mejor solucion para
un problema mediante el uso de las y técni

10
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Sistema de Investigacion de Mercados

La Investigacién de Mercados es un planteamiento sistematico y objetivo para desarrollar y
proporcionar informacion en favor de la toma de decisiones. Su objetivo es llegar a obtener
conclusiones y formular recomendaciones que el gerente de mercadotecnia pueda usar para
resolver un problema.*

Cada uno de los sistemas de informacion administrativa, se pueden definir de diversas maneras
pero giran basicamente en torno a la computadora que es la que procesa y presenta los datos
que sirven para tomar las decisiones aplicables a ¢l area establecida . Al realizar estas
operaciones, el MIS efectua las seis funciones siguientes:

Compaginacion: Busqueda y recopilacion de datos de mercadotecnia

Procesamicento: Edicion, tabulacion y resumen de datos

3.- Analisis: Computacion de porcentajes y razones o indices; combinacion de da(os
de ventas, costos y varias otras tareas matematicas :

4.- Almacenamiento y recuperacion de informacion, asi como también la clasificacién
e insercion en archivos y localizacion de datos.

S5.- Evaluacion: Determinacion de la calidad de la informacion

6.~ Diseminacion: Encauzamiento de la informacion util a los encargados de 1a toma
de decisiones correspondientes.




Sistemus de Informacion

Ambiente -

Sistema de informacion de

Mercadotecnia

Recop. Pr i Utilizacis
Conta, Almacenamiento Destripclon
interma ¥ recuperaciéon

Disemi i6n  Advertencin ;

- B N '_ Flujo de
“informacién
de mercadotecnia .
{Evaluacién Toma de : e

Investigacién (Gerente
reados :

Nintema de informacton de Merendotecnis

Asimismo, cabe destacar que el MlS ofrece a los especlahslas en actividades ndmlmstrauvas

la base informativa en la que se

aran sus d
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1.3.4 Sistema de Soporte a las Decisiones (DSS):

Los Sistemas de Soporte a las Decisiones (DSS, por sus
siglas en inglés Decision Support Systems) son sistemas

que ayudan a elegir una de entre varias alternativas, aquella
EIInCIaN bF o ST e BorTe
Kal A Towa fir 6F Ch

que sea la adecuada para tomar una decision y resolver un

probl donde el bi es de incertidumbre. - -
—

Estos tratan de eliminar la problematica que presentan los \ /

MIS's al conjuntar sus subsistemas. es decir. la integracion

entre los modelos, las bases de datos y el tomador de PecHiours

decisiones. La mayoria de Jos autores consideran a los DSS

como los sistemas de informaci mas complicad de

acuerdo al nivel operacional del cual se desprenden. va que

son utilizados por personal de la gerencia que en la mayoria
de los casos no son propios de areas de informatica donde el uso de la computadora como

herramienta de trabajo es normal
Los componernites principales en un Sistema de Soporte a las Decisiones son

&> Una interfaz qQue permita al tomador de decisiones interactuar con el sistema de
soporte, via una varicdad de rutinas de entrada y formatos de salida

= Un subsistema desi do para al y facilitar la obtencion de la
informacion necesana (sistema de base de datos).

© Un componente donde figure un modelo ( o una serie de modelos ) para simular la
situacion v otra clase de tareas analiticas.

I.3.4.1 Caracteristicas de un Sistema de Soporte a las
Decisiones.

Un DSS se define como un sistema de computadora lnlcracuvo que ayuda a los tomadores
iderando al como una ayuda o herramienta

de decisiones a resolver los probl
¥ no como un reemplazo.
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El sistema utiliza datos en i ion con delos para aconsejar al usuario en la toma de
decisiones, cl DSS conjunta las tecnologias de manejo de las bases de datos con las muchas
familias de metodologias de modelos de bases de datos. Debo hacer notar que ¢l potencial de
los DSS no han sido explotados actualmente y esto seria muy importante en el desarrollo de
la empresa u organizacion. Este tipo de sistemas es apoyado por muchisimas disciplinas,
ejemplos de ellas son las relacionadas a las ciencias computacionales como la inteligencia
bases de datos, ciencia cognositiva, ingenieria de sistemas, entre otras.

artificial,

L.as caracteristicas generales que debe tener un DSS segun [9,Hopple Gerald] son:

« Ayudar, pero no reemplazar el juicio del gerente: el humano tienen el control del
sistema.

> Ayudar al gerente en el proceso de decision enfocado a problemas
semiestructurados. El juicio humano y la informacion generada por la computadora
forman una unidon para la toma de decisiones.

&> Permitir que se haga Ia toma de decisiones con efectividad al contrario del MIS que
se enfoca a maximizar la eficiencia del proceso analitico

« Asociar los modelos, técnicas analiticas convencionales y no tan convencionales,
accesos de datos ¥y uno o mas modelos que sirvan para asistir al que toma las
decisiones; los modelos pueden ser matematicos, estadisticos, simulativos,
cualitativos o alguna combinacion de ellos Por su parte, los contenidos de la base
de datos contienen informacion historica de operaciones en el pasado.

&> El sistema debe ser utilizado por personas que no se encuentren familiarizados con
el area cc cional, no necesitan ser expertos en computacion, ya que se debe

permitir que se navegue por el sistema con facilidad.

> El usuario puede interactuar con e} DSS en forma continua en lugar de utilizar
comandos que hagan esperar al usuario su informacion (off -line) para un proceso

en baich.

(=4 Los DSS enfatizan la ﬂenbllldad y adaptabilidad para acomodar cambios en el
del . de la misma manera el gerente debe ser capaz

de regular los cambios. lo que permitira adaptar el al nuevo

4
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= [os sistemas de soporte a las decisiones, culminan en un campo de sistemas que son
independientes del proceso y por ello son controlados por el usuario. EL DSS no
debe imponer un proceso panticular de toma de decisiones en el usuario. es quien
debe de tener la capacidad de que sus modelos imaginados se plasmen en €] propio
sisterna. La mayor parte de los DSS  se desvian considerablemente ( o
completamente ) al eriterio antes sefalado, pero lo ideal seria un sistema que ponga
a disposicion del usuario lo necesario para resolver el problema y lo utilice segan
lo considere. Esta es un area en donde es necesario investigar para determinar la
utilidad y la vinculacion para acercarse a la comparacion de efectividad de un DSS
independiente del proceso, con muchas variantes del DSS que imponen modelos
formales o estructuras predefinidas

En otras palabras. las caracteristicas que debe reunir un sistema de soporte a las decisiones son:
la interactividad ( posibilidad de interactuar con el tomador de decisiones en una forma
amigable bajo un tiempo real ), apoyo a una toma de decisiones ya sea estructurada o no
estructurada, variedad de usuarios ( utilizado por usuarios de diferentes arcas ), flexibilidad
( permite acoplarse a una variedad determinada de estitos administrativos ). desarrollo ( permite
el incremento de modelos de decisiones sin intervencion operativa de profesionales en sistemas
compulacuonale< ) acceso a base de datos ( capacidad de accesar a informacion de bases de
datos sin ser modi das ). plicidad ( ilidad de uso ).*

1.3.4.2 Estructura de un Sistema de Soporte a las Decisiones

Se ha mencionado ya. que los componentes principales en un Si de Soporte a las
D i son : un de cémputo ( hardware y software ) complicados, gran capacidad
de almacenar informacion mediante una base de datos, junto con un sistema administrativo de
base dams avanzado (DB‘\1S Data Base Management System)., incluyendo la creacion,

oy a 1i ton  de modelos, lo que implica el uso de software altamente
complejo, pero, para satisfacer las necesidades del usuario su interfaz debe ser sencilla y simple,
lo que exige con frecuencia lenguajes de programacion parecidos al inglés, asi como también
1a posibilidad de presentar graficos. y reportes. Finalmenic un usuario concluyente, que en la
mayoria son pertenecientes a un nivel gerencial o bien, a alios ejecutivos.

© Danict Cobers. ™ Sestemas de Para n tena de
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A continuacién se muestra una grafica donde se pr los el que yen un
Sistema de soporte a las d. es y la intervel de los mi
: Base de datos Modelos i

Medelss estratigicos

Otres dases
inmmrnes

Medeles tactices
Praduccisn

Coamesria

lizacion
Bloymos 7 rubruiinas

Pemonal exseroe PRI
Etx.

Componentes de un DSS Tomador de decisiones

Modeles eperatives

Esquema representativo de un DSS
i En forma general se puede afirmar que /oy tres elemerntos principales de un DSS son:
* Un medio de interfaz entre sistema - usuario

Una sistema manejador de base de datos y

Uno o mas modelos
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Estos elementos se describen a continuacion.

1.3.4.3 Interfaz usuario - sistema (USI)

Para entrar de lleno a este tenta es importante el explicar a que se refiere una interfaz entre :
usuario y sistema (USI, User Software lnterfaz), que no es otra cosa que una frontera
compartida, por ¢jemplo, la frontera entre dos sistemas o dispositivos.

Una vez comprendido este término haré mencion que el sistema de interfaz - usuario conecta
al usuario con el DSS y todos sus componentes.

Por su parte, [9.Bennet] establece en 1977 que ¢l desarrollo de un USI en un nivel muy alto de
analisis se distinguen tres facetas de 1a interfaz:

a) La accion lenguaje, es decir, lo que el usuario debe hacer para comunicarse con :
el DSS. :

b) El desplegado o presemiacion del lenguaje; es 1o que el usuario visualiza del
sistema

©) La base del conucimienio), esto es, 1o que el usuario debe conocer para poder
interactuar con cl

Asimismo, [9.Gains ¥y Shaw] en 1986, indicaron que el disefador del USI debe de estar
interesado en la parte ergonomica de la interfaz, esto es, la meta de interfaz en forma efectiva
entre el usuario v un sistema de proceso de informacion complejo. Ante este muy abstracto
nivel de analisis Gains v Shaw discutieron en relacion a dos mecanismos centrales para
interfacear al usuario con el DSS:

En primer lugar se encuentra ¢l Jenguaje namral, que representa a la persona con sus bases
linguisti repr acion del conocimi cc icacion e inferencia. ;

Y en segundo se encuentra el diglogo grafico, que refleja al mundo real o el dominio donde la

17
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estructura de la interfaz es un mapa del mundo fisico, por ejemplo el uso de iconos que tienen
un significado inherente a los usuarios pero que son pequefias imagenes graficas que
representan una aplicacion, un comando o una herramienta.

Recordando que al principio, los si fueron

dos para expertos en computacién y
requerian de un usuario serio que supiera uno o mas lenguajes de programacion; en contraste,
ahora la gente esta conforme con ¢} desarrolio de software, con los lenguajes taciles de usar
y presumiblemente de una interfaz con uso de graficos y lenguaje natural,

Los USI como sistemas deben de contar con estarndares basicos que permitan su disefio y
desarrollo, algunos de estos son:

1.- Los USI's deben de esta disefados para desplegar informacion y esta pueda ser

controlada, para cllo es io que los despliegues de infor ién sean

emendlbles inmediatemente. asegurando que €l usuario tenga siempre el control del
yia idad de gar en €l sin perderse.

2.- La interfaz de sistema - usuario debe de afianzar al usuario de minimizar la
complejidad de error, es decir, es aconsejable accesar a la informacion en atencion
de menis mediante el uso de posiciones del cursor o mouse para no tener que
accesar informacion por medio del tectado.

3.- Los métodos de acceso alternativos deben de estar disponibles, asi como la
habilidad para definir macrocomandos.

4.- Las rutinas de error deben de ser cuidadosamente identificadas.

5.~ Es vital desplegar reportes en linea, asi como también di de un despl d
de ayuda de reportes en linca para facilitar el enlemhmnemo de los reportes.

6.- Para los gerentes, un despl do grafico es fund al, asi como la capacidad de
que el sistema pueda transformar datos tabulados a expresiones graficas.

7.- La revisién y modificacién de los datos debe de estar bien estructurada.

8.- Los procedimientos deben de ser atinados y efici i

para las
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tareas de imi del o de datos.

9.- Para la captura externa de datos todas las capacidades de comunicacion deben de
estar presentes en un DSS.

L.3.4.3.1 Elementos fundamentales de una
Interfaz de Usuario - Sistema

Un USI d tres el os fund. les que son: El uso de graficos, un lenguaje natural
para la creacion de reportes y la realizacion de consultas. Se describiran estos elementos,
comenzando por la interfaz basada en menus, posteriormente de la presencia de informacion
mediante graficos y la creacion de reportes y consultas.

Interfaz basada en menus

La interfaz basada en menus es un USI generalizado basado en el concepto de la seleccion de
menu, aunado a una gran base de datos de menus y la idea de una respuesta rapida a las
selecciones.

. El uso de un ambiente grifico como ayuda a la interaccién sistema - usuario

Muchos de los USI's permiten explotar la informacion rapidamente a (raves de graficas de alm
calidad. La ayuda que puede brindar el uso de ambientes graficos se ci enla i

de la informacion mediante objetos como pueden ser lineas o figuras, ademas de una
navegacion sencilla por el sistema disminuyendo la posibilidad de error por los procesos de
entrada de datos.

Uso de un lenguaje natural para la creacion de reportes y la realizacién de
consultas

El uso de un lenguaje de programacion comun de muy alto nivel permite facilitar la consulta
de informacién y la creaciéon de reportes contenida en las bases de datos.
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1.3.4.4 Sistema Manejador de Bases de datos (DBMS)

Todo sistema de soporte a las decisiones tiene la particularidad de contar con un medio de
almacenamiento de su informacion, este medio es conocido como Hase dv Datos, se define
como un conjunto relacionado de datos almacenados. estructurados. no redundantes y de facit
acceso, en la cual para el control de la informacion ¥ como propia sepuridad del sistema, se
otorgan privilegios del uso de la misma

Generalmente las bases de datos de las instituciones requieren de una gran cantidad de espacio
de almacenamiento, por 1al motivo se ha tenido 1a necesidad de crear sistemas que permitan un
acceso rapido a la informacion. estos si 0N € idos como i mancjadores de
bases de datos (DBMS, DataBase Management System) los cuales son un conjunto de
programas que interactuan con la base y permiten al usuario accesar a la  informacion
almacenada. El objetivo primordial de un DBMS es crear un ambiente en el que sca posible
guardar y recuperar informacion de la base de datos en forma conveniente y eficiente.”

Sin embargo, uno de los factores principales para la satisfaccion del usuario con el sistema es
su funcionamiento Si el tiempo de respuesta para una consulia es demasiado largo, el valor se
reduce. El funcio iento del sistes depende de la eficiencia de la estructura de los datos
utilizados para representar los datos en la base de datos y de que tan eficiente pueda operar el

sistema con esas estructuras, es decir ¢l sistema debe de otorgar facilidades que permiten al
usuario en poco tiempo:

a) Definir la estructura de la base de datos.
b) Accesar a la informacion de la base.
€) Administrar 1a base de datos

1.3.4.4.1 Estructura general de un Sistema de Base de Datos:

La estructura general de un sistema de Base de datos define sus caracteristicas. Esta estructura

es simple y su presencia ayuda a esclarecer la concepcion que se tiene del sistema. Esta
estructura se divide en:

© Korth, * Fundamemios de Bases de Dato ™
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Nivel interno: Es el mas cercano al almacenamiento fisico de los datos. el cual atiende
a las caracteristicas de almacenamiento e¢n los dispositivos.

Nivel externo: Corresponde al manejo del sistema por parte del usuario final,
determinado por la manera en que cada usuario utiliza los datos.

Nivel concepirual: Es el nivel de mediacion entre los dos anteriores. Surge a partir de
la necesidad de definir un modelo estructural de una base de datos, y es una
representacion abstracta que permite dominar eficazmente la utilizacion de los datos.
Este nivel permite visualizar la forma de como se almacenan los datos en la basc; los
modelos de mas amplia aceptacion son:

1.« Maodelo relacional:
En este modelo los datos v las ¢ p— I g pooy
entre los datos se representan por medio de EspPm ramirez | esTer | vz

N Partuno |matenno | womnit | uscn

tablas, caracterizadas por que cada Jacua | TRpo jwveao an
columna que las forma tienen asignado un
nombre especifico.

aba e ot

2.~ Modelo jerdrquico:

Este modelo representa el almacenamiento de los datos en
forma de una grafica de arbol, es decir, como un organigrama
donde se van creando niveles de flujo de informacion a
puntos de envio y recepcion llamados nodos. Los datos en
este modelo se representan por medio de conjuntos de
registros y las relaciones entre los datos se representan con
ligas.

Neprmatacson gratics del rmotelo s
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3.- Modelo en red:

Los datos en el modelo de red al igual que en el modelo
jerarquico se representan por registros y sus relaciones por
ligas, la diferencia fundamental radica en el aspecto de que

en un modelo de red, el acceso a la informacion es mas
rapido debido a la gran variedad de caminos que se pueden
generar al ir almacenando la informacion.

Reproutman watns def modeio en ol

1.3.4.4.2 Lenguajes de Manejo de Datos (DML) y de Definicién
de Datos (DLL)

Una vez |dent|ﬁcado el funcionamiento del DBMS, es necesario indicar que dentro de este

los S para jar la informacion (lenguajes de manejo de datos) se hacen
presentes, los cuales lienen 1a finalidad de permitir a los usuarios ¢l acceso a los datos (se
pueden realizar inserciones, borrados y consultas) medlame series de consullas (proposluones

que solicitan la recuperacion de la informacion), los e 3 de
definicion de datos, definen la estructura logica de la base de datos v especifican los conjuntos

de datos y sus interrelaciones

Todos estos elementos constituyen un conjunto de subsistemas que a su vez forman el Sistema
Manejador de Bases de Datos que dentro de un sistema de soporte a las decisiones, tiene la
facultad de permitir visualizar. modificar e insertar informacion a pesar de la estructura que

presente la base.
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1.3.4.5 Sistema Manejador de Modelos de Datos (MDMS)

Se recordara que un DSS esta estructurado bajo tres subsistemas que interactuan entre si para
lograr un fin comuin, que son la interfaz usuario - sistema, un sistema mancjador de base de
datos y un sistema manejador de modelos de datos. En este caso se hablara del Sistema
Manejador de Modelos de Datos (MDMS, Model Data M System) indi dola
importancia ¥ utilidad para el usuario.

Como este sistema se caracteriza por el uso de modelos, se definira dicho concepto como la
representacion abstracta de la realidad

Dado que un sistema, ya sea MIS o DSS, trabaja a través de informacion (una vez que el
conjunto de datos han sufrido un proceso). es substancial mencionar que los datos son muy
importantes para un DSS, pero también son los modelos. de hecho. se distingue un DSS de un
MIS por la presencia de rutinas interactivas con las que el usuario viaja a través de bases de
datos de muchas formas, tamafios y variedades, y por un modelo base con el que el usuario
construye, analiza e interpreta uno o mas modelos. En nuestra vida cotidiana. todos empleamos
maodelos conceptuales o mentales, normalmente, el DSS esta disciiado para hacer estos modelos
mas explicitos, especiticos y gjecutables.

En 1983 [9.Sprague] especifico un numero de capacidades para un sistema mancjador de
modelos en un DSS. todo esto para facilitar el proceso de creacion del modelo. Indica un
conjunto de funciones del mancjador de modelos, incluyendo capacidades para:

a) Crear nuevos modelos

b) Catalogar y accesar un amplio rango de modelos

©) Interrelacionar los componentes de la base del modelo

d) Integrar los diferentes bloques de construccion del modelo

€) Proveer un conjunto de todas las funciones que realiza el MBMS

Se puede hacer d|<nncmn entre fos modelos de los MBMS en base a los criterios, tanto
1 1asifi

como d en estrz : os, tacticos y operacionales o
técnicos. Diferentes metodos. herrami as y pr di se i a los tres dxferemes

niveles; generalmente, los modelos estratégicos son relati mas cc
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cualitativamente y los modelos operacionales son mas cuantitativos, es decir, numéricos y
estructurados.”

Se considera que la estructura general de un DSS con respecto a los modelos Que utiliza
consiste en un sistema de variables y ecuaciones ¢ inecuaciones (para todos los modelos), la
identificacion de una funcion de optimizacion (si el modelos es una clase de optimizacion) y
la bifurcacion entre modelos de optimizacion y de no optimizacion; por ejemplo, si el modelo
es de optimizacion, comprende tres elementos:

1.- Las variables de decision ( no conocidas)
- La funcion objetivo ( funcion matematica de variables de decision )
- Las restricciones ( limitantes en la definicion del problema)

Los modelos de optimizacion incluyen una variedad de modelos de programacion matematica
(programacmn lineal, no lineal y dinamica). los modelos que no son del tipo optimizable. son

pro que los el os son variables de decision no conocidas y restricciones.
Estos se caracterizan por ser arreglos de modelos estadisticos y aplicaciones (analisis regresivo
hnml v no lmcal. entre otros. ), asimismo, forman parte de este tipo de modelos las de técnicas
de laci Finalmente se el ran los Trade-off quienes son la parte central de todos
los modelos cuantitativos v estadisticos. Inicialmente, la persona que se dedica a realizar los
modelos debe determinar una solucion factible: sin embargo. no es necesariamente el valor
6ptimo de una funcion objetivo. La interaccion con ¢l sistema s¢ emplea para alcanzar la optima
solucion (si es que existe).

{25.Madan G. Singh] muestra la siguiente categorias de modelos comunmente utilizados en
negocios y comercio y aplicados a los sistemas de soporte a las decisiones:

a)  Madelos estaricos:
En esta categoria el tiempo no figura en un papel importante, sin embargo, hay que
tomar en cuenta que en la vida real ¢l tiempo si lo es. Se podria concebir a los
modelos estaticos como la representacion de una accion de un negocio en un
tiempo determinado. Su caracteristica principal es la existencia de la linealidad,
aigunos ejemplos de modelos estocasticos son:

7 Loa nivelen mencranadon sc dexcrihiran cuon mas detalle en ¢l capaulo Trox
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b)

Modelos lineales en cuanto a parametros y variables, modelos no lineales con
respecto a variables pero lineales en parametros, modelos no lineales en

parametros pero linealizables finaimente, modelos los cuales sean inherentemente
no linealizables.

Moaodelos dindmicos:

En estos modelos. la llave de relacion captura el flujo de la acciones concluido el
tiempo, es decir, se asume que ¢l impacto de las variables de decisiones son
instantaneas, lo cual indica que es una aproximacion donde los efectos fluyen en el
tiempo. considerandolo como una variable continua.

c) Modelos estocasticos:
En este tipo de modelo:

modelos donde el uso de probabilidades es frecuente.

. la incertidumbre es el factor clave. Se caracterizan por ser

Para finalizar con los Sistemas de Soporte a las Decisiones se puede indicar es que su funcion
principal es que permiten a los usuarios desarrollar sus propios modelos de decision, 1o que
implica la posibilidad de manejar las entradas y salidas de la informacion como el usuario desee.
también queda por decir que los sistemas de soporte a las decisiones, permiten al decisor
recuperar los datos y probar las soluciones alternativas durante el proceso de solucion del

problema; de manera que, como dijo [25 Steven]. et ¢nfasis esta en

automatizacion de las decisiones

Abhora bien, se ha hablado de diferentes tipos de
sistemas con respecto a su situacion operacional,
pero estableciendo los tipos de sistemas en un
contexto jerarquico podemos visualizarlos en el
grafico.

Esto implica que los diferentes niveles de
decision tienen diferenies necesidades de
infor ion y en iencia  sistemas de
informacion mas completos, por lo tanto, se
puede apreciar que en pnmcr lugar se encuentran
los de pr dg datos basi
dado que sol se T pr
rutinarios, como por ejemplo, tareas de oficina,
asi que, su nivel de decision se encuentra en el

“soporte” y no en la

técnico, al igual que los sistemas de procesamiento de datos integrados, los cuales representan
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1a combinacion de procesos realizados en los sistemas que lo soportan y que a su vez permiten
una toma de decisiones en el momento; en tercer lugar se tiene a los sistemas de informacion
gerencial (MIS) que se enfocan mas a la toma de decisiones a niveles  gerenciales,
estructurados bajo una plataforma de sistemas mas simples como se puede observar. Este tipo
de sistemas permiten la toma de decisiones a mediano plazo lo que involucra que su nivel de
decision se encuentre en el tactico, aunque en ocasiones estas decisiones puedan presentarse
en un nive! de incertidubre o a largo plazo y se ubique ¢n ese momento en el estratégico.
Finalmente se encuentran en la parte mas alta de la piramide los sistemas mas complejos con
respecto a su estructura y operacion, los sistemas de soporte a las decisiones que permiten
ubicarse en un nivel estratégico con respecto a su nivel de decisién, que. como se ha visto su
plataforma se constituye por sistemas de informacion menos completos, pero no por ellos
importantes.

Conforme evolucionan las capacidades de operacion de los sistemas de informacion tienen

lugares muchos cambios, que se representan en la siguiente tabla
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Todas las organizaciones cuentan con una u otra clase de sistemas de informacion que de
alguna manera satistacen o deben satistacer las necesidades de la institucion, en numerosas
empresas la toma de decisiones se hace guiandose por la heuristica o en su defecto por la
intuicion, mas que por la informacion pertinente proporcionada por su sistema. pero no
podemos pasar por alto a aquellas que se soportan en un sistema de informacion que les
permita continuar o subir al liderazgo. sin olvidar que su propia empresa es tambien un sistema
y que debe de cumplir con un proceso administrativo, siendo fundamental el hecho de tratar que
todos los subsistemas que la torman trabajen de una manera eficaz y eficiente. asimismo, el ir
observando que sus metas se logren. En el caso de las instituciones privadas sus metas se
caracterizan por ser de tipo lucrativas, es decir, obtener las madximas ganancias con la minima

version, ¥ en las no lucrativas es un servicio social brindado a la poblacion Para ello, la
mayoria de las empresas presentan un proceso el cual ies permite de alguna manera tratar de
lograr esos objetivos planteados tratando de disminuir las variaciones sociales v economicas
presentes en nuestra decada, por eso, considero que es de vital importancia constituir una
filisofia que acentue la necesidad de una orientacion hacia el mercado que sea compatible con
los intereses a corto y largo plazo de nuestra sociedad como lo es la Mercadotecnia
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Mo dejes de hacer algo aunque
sientas que puedes hacer muy
poco.

Haz lo que puedas...



CAPITULO 27

PEEESS s d

" SISTEMAS Y ADMINISTRACION
DE MERCADOTECNIA "

lia el o de si de

Sera en esta seccion donde se abarcara en forma mas P
informacion a partir de una estrategia usada en la Administracion conocida como

Mercadotecnia.

Se hara hincapié en la importancia de la Mercadotecnia como punto clave para el logro de las
metas y objetivos establecidos por la organizacion, asi como tambien la descripcién del sistema,
sin olvidar los elementos que interactuan para el ciclo de vida del mismo, comenzando por
explicar la naturalcza de la Mercadotecnia ¥ terminando por su administracion, visualizando a
su vez |a orentacion que brinda dicha estrategia

I1.1 Naturaleza de la Mercadotecnia

Desde tiempos antiguos el hombre ha tenido la necesidad de obtener sus satisfactores de
diferente manera, es decir, la orientacion de las empresas ha evolucionado con el paso de los
afos. Durante algun tiempo para el hombre, lo imponante fue el producir sus satisfactores
(etapa de autosuficiencia economica), posteriormente fue el intercambio. conocido también
como la época del trueque Cuando el trueque comenzoé a tener dificultades debido al
intercambio de articulos por bienes que no s¢ necesitaban, el hombre tuvo la necesidad de
evolucionar en este sentido, y es asi. que nace la ctapa de la economia monetaria, esta epoca
se caracterizo por hacer uso de valores de cambio (moneda). Con el paso del tiempo, la
humanidad se ubico en la Edad Media, ¥ con ella hace su aparicion la division mas marcada de
clases sociales y 1a presencia de! mercantilismo, asimismo, comienza a utilizarse la palabra
burgueses. Una vez ubicados en la presencia de los avances cientificos v los descubrimientos
geograficos, el comercio crecio considerablemente v por su parte la produccion decremento.
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lo que derivd en la produccion en masa (etapa de produccion), y de los mismos mercados

nacio el or ismo que ahora llamamos empresa; pero, a partir de los afios 1920 la
demanda de produccion comenzd a declinar por parte de los consumidores, dandose cuenta en
Ias industrias y fabricas que era necesario mejorar la calidad de los productos, asi como tambien
su variedad, dado que el consumidor ya no compraba y en consecuencia habia mas producciéon
que demanda; se considera que esta situacion fue originada por la falta de atenciéon que se
prestaba a los consumidores con respecto a la satisfaccion de sus descos o necesidades.
Finalmente llegamos a la ¢época de la Mercadotecnia surgiendo cuando los empresarios
comprenden que sc debe de tomar mas en cuenta al consumidor, conociendo cuales son sus
deseos y necesidades y posteriormente, satisfacerlos medianie la produccion de bienes y
servicios, Es decir, en la etapa de Mercadotecnia, el esfuerzo total de una compaiiia debe estar
orientado por la demanda del consumidor v por la busqueda de la satistaccion de los deseos y
necesidades de éste

I1.2 Definiciéon de Mercadotecnia

La definicion de Nercadotecnia puede ser sumamente variada de acuerdo a cada autor, por
ejemplo, para [11.5nnon], es un sistema global de actividades de negocios provectada para
planear, establecer el precio. promover y distribuir bienes y servicios que satisfagan los deseos
de clientes actuales y potenciales. [13 A/orer] se refiere a la Mercadotecnia como aquella
actividad humana dirigida a satisfacer las necesidades. carencias y descos a través de procesos
de intercambio. Para [ 1,/rus]. son las actividades de intercambio realizadas por individuos y
organizaciones con el fin de satisfacer los descos de los intereses humanos. Finalmente para
[6.1)anel], es el conjunto de actividades que ayudan a satisfacer las necesidades, gustos o
deseos de los consumidores a traves del intercambio de productos

Probablemente la forma de definir ¢ste concepto para los autores anteriores, difiera en cuanto
a terminologias utilizadas, pero no en su esencia, ya que se puede indicar que para todos /a
Mercadotecnia es una actividad en la que se sansfacen necestdades de consumidores
mediante alguna forma de mnercambio. También, se puede hacer mencion de ésta altima
palabra - que es ¢/ prrovesa de wriercambio - en donde radica la importancia de la misma; este
proceso se efectua cuando hay, por lo menos. dos partes y ambas tienen algo de valor potencial
que ofrecerse mun El inter bio puede llevarse a cabo cuando pueden comunicarse
y entregar los bienes y servicios deseados.”

© Cant Me. Dasel = Curno de Mersadoison,
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11.2.1 Orientacién de la Mercadotecnia

Hablando mas nente sobre el imi > de Mercad: ia y visuali do que, como
proceso y sistema que representa debe de alcanzar metas o cumplir con un fin especifico, y
mediante la presencia de una administracion que evoluciono con el paso del tiempo se llegd
por altimo a la union de todos sus elementos que ia forman estableciendo que existe una:

1) Orientacion haciu el consumidor

2) Orientacion hacia las metas

3) Orientacion hacia los sistemas

4) Orientacion hacia la produccion

5) Orientacion a las ventas

6) Orientacion hacia el mercado :

Orientaciéon hacia el consumidor

Este co o de Mercad ia radica en que la empresa que desea lanzar al mercado sus
bienes o productos. debe antes tener la proyeccion del tipo de personas a quien va dirigido o
bien, para que tipo de empresas le puede ser 1til, con el fin de que le sea mas sencillo entrar al
mercado y que se adquieran a cambio los productos con mavor facilidad. no olvidando que los
bienes deben de ser elementos que satist: las idades de un publico objetivo.

Orientacién hacia las metas

La orientacion hacia las metas va mas alla de la atencion prestada hacia el consumidor, ya que
dicha atencion, solo se da en la medida que la institucion pueda alcanzar sus objetivos, una vez
alcanzados los mismos, la empresa se siente satisfecha

En esta orientacion se presentara con mayor importancia los tipos de empresas que se
encuentran a nuestro alrededor, consideré las mas importantes que son: las de fines lucranvos
vy las no lucranvas, cada una de ellas cumplen un proceso de Mercadotecnia y con ello un
cumplimiento de metas. en el caso de las lucrativas sus fines se presentan - en la mayoria de
las veces - en la optimizacion de sus recursos financieros; por su parte, las instituciones no
lucrativas cumplen su proceso con una satisfaccion moral y propia, y no necesariamente
financiera, lo que implica que en un proceso de Mercad el cump i de las metas
puede ser tan diversificado como la propia institucion.
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Orientacién hacia los sistemas

Como se hablo en el capitulo 1, los sistemas constituyen un conjunto de componentes que
interactuan entre si armonicamente para lograr un fin comun, y la Mercadotecnia como un
sistema que forma parte de otro sistema mas complejo, lamese empresa o institucion, se
encuentra sumergido en un ambiente de retroalimentacion de

col de la

en forma eficiente.

informacion entre los
Basta indicar que el concepto de Mercadotecnia exige un
COI'\]UI‘I[D de sistemas bien planeados y coordinados para que todo marche bien sin tropiezos y

Empresa
Sistemas internos
para producir la
oferta de prod

Sistema de exploracién
de oportunidades

Mercado
objetivo

y servicios
adecuados

l Sistema de M 1 - :

externa en la compaiifa g

de de

Ori cion hacia los si
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Orientaciéon a la producciéon

Es en este punto donde la Mercad

que los idores y compradores pueden
conseguir mercancia ( bienes o servicios ) al mas bajo costo posible. La compnﬁm esta
orientada a la produccion.

Orientacién hacia las ventas

La orientacion hacia las ventas radica en que la produccion debe ser destinada al mercado y

mediante una buena promocion del produc(o. adquirida por la mayor parte de consumidores

a quienes les sausfnga sus necesidades: si la promocion del producto es buena, las ventas
an id abl

en cor ia las utilidad para los duefios fabricantes
progresan y con ello las metas fijadas en la propia institucién son adquiridas.

Orientaciéon hacia el mercado

Es en esta orientacion donde ia conjuncion de los puntos anlcnores toman fuerza Es donde
ta Administracion de la Mercadotecnia coordina la or ion hacia el cli las ventas con
utilidadies, 1a produccion y se ratifica la importancia del consumidor o usuario final. También

es aqui donde la retroalimentacion del flujo de informacion de la institucion toma partido en las
decisiones del producto y mas aun. comienza hacer hi

pié en un responsable del area ya
mencionada (gerente), quien cumple con las funciones importantes dentro de la empresa

Como 1a Mercadotecnia debe tomar parte en los planes de la compaiia a cono y largo plazo.
ésta debe comenzar en la alta direccion, ya que, solamente la alta direccion puede crear el
clima, la disciplina v ¢l liderazgo requerido para un programa de Mercadotecnia con éxito. En
el caso de las organizaciones, tienden a generar una direccion donde se pueda desarrollar una

atmosfera orientada hacia la clientela, la disposicion y el espiritu del grupo que reflejan la
importancia del clicnie en todos los ambitos de la empresa

Para finalizar este punto, es preciso indicar que para que la empresa logre el éxito debe de
adoptar la filosofia orientada al mercado y todo lo que é€sto implique.
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I1.3 Diferencia entre Ventas y Mercadotecnia

Cuanlas veces hemos creido que las lcnla\ y la Ader it son  sinoni 5, al
hasta la confundi = con ten’mnos tales como comercializacion o
distribucicn. Lo cierto es que, la Mercad P este > de actividades, es el

concepio completo,. los otros representan solo
una partc; una actividad en el sisterna integral

de Mercadotecnia

Ventaa Mercadotcenia Se puede diferenciarla de las verrras ya que la

o funcion de estas ultimas es vender; es decir, la

Eafoque| Productos :‘:I‘:l'h“ diferencia radica en que la Mercadotecnia se

enfoca a las necesidades del comprador, y las

Medio Veatss Mﬂw’"""ﬂl ventas hacia las del vcndedor por su parte, la
¥ promocion imtegra - . Yen

comer o del

; Utlidades s Urilidsd = ravés producto, la planeacion mtema de la compaiiia

Objetivo | wavés del de Is salisfaccién para contar en gl momento oportuno con el

::':::- del elicate produc!_o o servicio adecuado para el mercado,

al precio correcto. y en los tamafios y colores

preferentes del consumidor. La distribucion
radica en la cobertura del mercado del producto

generado

Como se puede observar, efectivamente la Mercadotecnia engloba en su mas amplia expresion i
esta terminologia, y cada una de las actividades forman parte de éste sistema que sera visto con ;
mas detalle posteriormente.

La problematica existente en el uso incorrecto de dos palabras totalmente opuestas como lo
son las Ventas y la l\dercadoucma ha ocasnonndo que hasta los propios ejecutivos entren en
controversia sobre sus d y sus dos no son similares han optado por
definir sus diferencias como sigue:
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Diferencias entre Ventas y Mercadotecnia

NMeotas Mercadotecnia

1.- Hace hincapié en el producto 1.- Hincapié en las necesidades del cliente

2.- L.a cmpresa fabrica primero el 2.- La empresa determina primero las
producto y después busca como necesidades de los clientes y después
venderio. investiga como fabricar y distribuir el

producto para satisfacer las necesidades

3.- Administracion orientada al volumen 3.- Administracion orientada a utilidades

4.- Pl ion ori da a resultad Pl ion ori da a largo plazo,
a corto plazo, relacionada con productos relacionada con nuevos productos, mercados
y mercados actuales del mafana y crecimiento futuro.

Actualmente, es preciso que el enfoque de la Mercadotecnia lo tenga cualquier institucion,
comenzando por los altos directivos de las distintas areas que la forman, hasta llegar a los
niveles mas bajos, ya que si lu fuente basica de ingresos de una empresa esta respaldada por las
ventas, éstas solo se lograran en la medida en que el producto o servicio que se ofrezea sea una
resp aalas idad d

de los idores. "

1% Danct Paicia. * Fundamenics de Mercadesnia =

33



Sistemaus v Administrucion de Mercadotecnia

Representacién grifica de las diferencias entre
Ventas y Mercadotecnia

ENFASIS "o MEDIOS FINES
. Productos ” Concepto de venta utilidades a través
e ja del volumen
co@naﬁla Ventas de ventas
) Y
promocidn
Necesigadesy Concepto de Mercadotecnia Meta organizacional
. . deseos X . logro a traveés de la
del cliente Travajo satistacclon del cllenta
\_ integraco
de
mercadotecnia
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11.4 Sistema de Mercadotecnia basico

Se ha hablado va muy ampliamente de los sistemas v sus divisiones, asimismo de sus
caracteristicas, pero es aqui donde toda la conceptualizacion de se vera aplicada a un
drea en especial, siendo esta la Mercadotecnia. {/n sistema de informacion de esta drea es el
principal recurso que la gerencid tiene para resolver problema

s tomar decisiones

Debido a todos los factores que influyven en una toma de decisiones, sobre todo las presentes
en las compafias, es necesario tener actualizada la informacion. para que se pueda administrar
de la mejor manera a la institucion. en este caso. 10s sistemas de informacion de Mercadotecnia
permiten el mantener la informacion sobre ¢l desarrollo de la emipresa y constituyen la base para
que un gerente pueda anticipar los cambios en la institucion, pronosticar su direccion e
intensidad y finalmente, ajustar este programa de la organizacion a esos cambios, por lo tanto,
algunos autores han descrito un sistema de Mercadotecnia que permita visualizar de forma mas
amplia esos cambios y las relaciones entre sus elementos. ¢n este caso se muestran dos
modelos, el de [14. Kloter] y [16.McDaniel]

En su forma mas simple, un sistema de Mercadotecnia, Kloter lo especifica como se presenta
a continuacion:

Crecmicnto
v

Sisteme de
Meccadoteonle
bisicn

Competuacia
Prae

Olemibulderes

Nuevos praductas Credmiema
Wuevas Sansumidores arversiticado

1 - pittictoca Practica de Negowion , Tomeo Vi =
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De lo cual se puede indicar que los elementos que lo constituyen son:

«rProductos «>Proveedores
e>Distribuidores s2Competencia
eConsumidores

Como se ha mencionado, en un sistema de Mercadotecnia se hacen presentes como parte
fundamental de él, /os productos v los consurnidores. Por un lado, los produc 105 son Ia malena
prima terminada que isfi a de alguna las idades de los lore
a su vez son clemento clave en este sistema. ya que cumplen ta funcion ﬁnal de la

retroalimentacion. sin cllos, ¢! sistema no tendria razon de ser. puesto que finalmente son

quienes mediante alguna forma de intercambio reciben el producto terminado. Kloter afirma

que la deteccion de oportunidades en la compaiiia radica en un crecimiento intensivo de la 3
misma, y esto se logra mediante los productos y consumidores activos, en vista de que a mayor
venta de productos se ubican mas cantidad de consumidores existentes en el mercado.

Por otra parte. ta Comperencia, los Provecdaores y los Distribusdores son elementos mas del
sistema, al igual que los productos v consumidores, estos cumplen funciones especificas que
contribuyen al desarrollo del ciclo de vida del sistema. Para hablar de la Competencia, es
necesario ubicarse en el contexto de que el hombre es libre de decidir cuales actividades desea
realizar, asimismo, es libre de expresar sus opiniones v desenvolverse en ¢l area que guste, con
ello se vislumbra la existencia de instituciones que se dedican a un mismo ramo, por ejemplo,
existen en la actualidad empresas dedicadas a la creacion del software. de cosméticos o de
articulos para el hogar. cada una de ellas forma parte de la cconomia dei pais y por ende la
disputa por pertenccer al liderazgo en su rama, todo esto constituye el término competencia
y consecuentemente lo Que conocemos como la no monopolizacion

Relaciin entre lus provecdores y los distribuidores
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Ahora bien, los proveedores son aquellas personas que se dedican a suministrar el producto
© materia prima a la empresa y una vez terminado el producto se destina a los distribuidores,
para que ellos desempeiien la funcion de  introducirles al mercado y asi poder cumplir el
proceso de distribucion v venta, sin pasar por desapercibido el hecho de que la deteccion de
oportunidades de crecimiento para la institucion se puede obtener también mediante estos
clementos.

Por ultimo en el sistema de Mercadotecnia Basico. se hacen presentes los ruevos producios y
consumidores, en este caso solo se puede indicar para que la institucion tenga mayor
crecimiento ( crecimiento diversificado ). hay que tomar en cuenta Gue existe la opcion de Hegar
a otro tipo de consumidores bajo la creacion de nuevos productos, lo que implica fa presencia
de nuevos consumidores.

Aungue Kloter muestra en forma sencilla v breve su modelo, es importante el mencionar que
realza los elementos fundamentales de todo sistema de Mercadotecnia, pero. deja a un lado la
trascendencia de la relacion entre los mismos. lo que implica que presente otro sistema de
Mercadotecnia mas completo, expuesto por McDaniel v conocido como Sistema Integral de
Mercadotecnia, mostrando precisamente las carencias mencionadas en lineas anteriores. No con
esto se quiere decir que el sistema definido por Kloter sea ineficiente para este estudio, sino
mas bien solo permite mostrar los terminos mas importantes de la conceptualizacion del
proceso de Mercadotecnia que mas adelante seran contemplados

II.S Modelo de Mercadotecnia:
Un sistema integrado

Detfino la Mercadotecnia como un sistema inteural. al contar con un ambiente externo del cual
extrac infonmacion. para posterniormente ser procesada por un ambicente interno. la institucion.
Es preciso recordar que todo sistema debe llevar un control, ¥ en este caso, el control lo ejecuta
la Gerencia. quien es la encargada de la comercializacion del producto ( se refiere a la
planeacion interna de la institucion para indicar el precio, caracteristicas v tipo producto que
se lanzara al mercado o servicio adecuado ) con el fin de satistacer las demandas de los clientes.
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Un sistema de Mercadotecnia puede operar dentro del contexto de fuerzas que constituyen al
ambiente del sistema. Estas fuerzas pueden ser externas o internas de la empresa, por ejemplo,
el sistema inlegral de Mercadotecnia consta de dos ambientes principales, estos son: el
ambiente interno, que es propiamente cl desarrollo de la empresa en su interior como
institucion que representa; es decir. que se halla en ¢l seno de la organizacién y por otro lado,
el exrerno, que se encuentra fuera de ella, considerado como todos aquelios elementos que por
algin motivo intervienen en este proceso y que pertenecen a un medio ambiente relevante, pero
que no son controlados por la empresa. Estos dos medios ambientes generan para la institucion,
oportunidades de crecimiento en su ambito de trabajo v de mercado.

A continuacion se presenta el modelo de Mercadotecnia como sistema integral.
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11.5.1 Ambiente Externo

Por su parte el ambicnte externo o sistema externo debe de hacer hincapié en aquellos
elementos relevantes de su atmosfera, vy asi crear un sistema cerrado, es decir, el ambiente
puede quedar limitado a factores " eximios " ( i.e. sobresalientes o notables ).

En el caso del ambiente externo, puede ser dividido en dos grupos: el Macroambiente y el -
Microambiente.

11.5.1.1 Macroambiente Externo

El Macroambiente externo presenta seis fuerzas interrelacionadas macroambientales que tienen
efectos considerables en il de Mercad ia (fuerzas externas fundamentales)
que no son controlados por la gerencia:

Condiciones demogrificas

En primer Jugar se encuentran las
condiciones demograficas: Hacen referencia
al estudio estadistico de Ja poblacion
humana y sus caracteristicas, y son
importantes en un sistema de
Mercadotecnia ya que proveen a la
institucion de un mercado objetivo.
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Condiciones ¢econémicas

En segundo lugar se cuentan con las condiciones econdmicas: L.a poblacion que constituye el
mercado no solo debe adquirir el producto o beneficio sin un modo de intercambio, sino debe
de contar con solvencia economica para poder adquirirlos. En consecuencia las condiciones
econodmicas constituyen una fuerza significativa que afecta el sistema de todas las
organizaciones lucrativas.

Fuerzas sociales y culturales

En tercer lugar la presencia de las fuerzas sociales y culturales forman parte de los elementos
que aft el si de Mercad ia, ellos comp la gente, sus costumbres y creencias
socioculturales, forman la economia. el sistema politico-legal y la tecnologia. Y lo mas
importante de esta fuerza es el hecho del movimiento en defensa del consumidor. que no es mas
que el nombre que se le asigna al movimiento popular de rechazo por parte de los
consumidores hacia algunos productos o servicios.'?

Fuerzas politicas y legales

En cuanto lugar, se tienen las fuerzas politicas y legales que, sobre la Mercadotecnia se agrupan
en 4 categorias.

1.- Politicas monerarias vy fiscales generales.

2.- Relaciones del gobierno con industrias individuales.

Tl el £t

3.- La legislacion social amplia y las politicas respectivas por las

de reglamentacion.

4.- Legislacién relacionada ifi con la Mer.

12+ pibliotecs practica de negocion. lome VI =

a1
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Tecnologia

En quinto lugar tenemos a la Tecnologia: La tecnologia figura en la vida cotidiana con un
impacto muy fuerte en nuestro estilo de vida, puede Hegar a modificar nuestros patrones de
consumo y nuestro bienestar economico. Aunque no consideremos fa tecnologia como un
problema dentro de un ambiente de Mercadotecnia, podemos ver que, ésta puede ocasionar
graves problemas bajo tres formas:

& Creacion de industrias 16 revolucic lo que impli que
pequedas o medianas empresas dedicadas a la produccion de un mismo tipo de
producto, pueden llegar a desaparecer por la talta de competencia con una
empresa que cuenta con los mejores elementos tecnologicos.

© Desaparecer industrias ya establecidas, el uso de nueva tecnologias contribuye a
la desaparicion de empresas no crecientes

«> Estimular nuevos mercados e industrias en campos no relacionados con la nueva
tecnologia.

I1.5.1.2 Microambiente Externo

Dentro de los elementos mas relevantes del de Mercad ia per i al
ambiente externo pero que son parte directa del sistema se encuentran:

«>E|l mercado
«>{ os proveedores
= Intermediarios de comercializacion

Mercado

El mercado: El mercado es el seno de todas las decisi de Mercad nia en una empresa,
se considera una fuerza externa pero a la vez un componente clave del sistema de
Mercadotecnia, ya que es a €l a quien va dirigido el producto creado por la institucion, o en su
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defecto, si sc trata de una empresa no lucrativa, el servicio proporcionado. Un mercado es el
conjunto de compradores actuales y potenciales de un producto.}?

Proveedores .
Los proveedores: Los proveedores son los encargados de proveer 1o necesario para la
produccion de un producto, por tal monvo los proveedores son parte esencial en el proceso de
desarrollo del si de Mercad

Intermediarios de comercializaciéon

Intermediarios de comercializacion: Los intermediarios de comerciali son or

de negocios independientes que ayudan directamente en el flujo de productos y servicios entre
una organizacion de Mercadotecnia vy sus mercados.

11.5.2 Ambiente Interno

En segundo término, tenemos el wambiente interno o sistema mterno, en él, 1a importancia de
las metas son el fundamento que permite realizar una planeacion inteligente, es decir, se debe
de comar con objetivos detinidos. especificos v sobre todo realistas: asimismo, con criterios que
pucdan estimar el éxito o fracaso de la empresa, logrado todo esto a través de la gerencia. En
¢l caso de las organizaciones con fintes lucrarnvos, 1as metas de la institucion se orientaran hacia
las utilidades que pueda producir el intercambio. recordando que esto contribuye a una mejor
comercializacion mediante una promocion de los bienes o servicios: por su parte. si la
organizacion es no {ucrativa ( comunmente pertenecientes al gobierno. asociaciones civiles y

organizaciones de caridad ), entonces ¢sta debe de cumplir sus metas a traveés de la publicidad
y asi lograr los objetivos deseados.

habt

Dentro del ambiente interno de la org do es ifi

ion y e sobre un sistema
integral de Mercadotecnia. hay que establecer la imponancia dei ﬂujo de informacion que existe

en la organizacion, donde para beneficio de la misma, tiene como finalidad ayudar a otros

3 Kiousr, = Dareccion de Mereadotevnin =
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departamentos y asi lograr las metas de la compaiia. Ubicandome en el contexto de que la
institucién consta de una gerencia donde se roman decisiones mediante el apoyo del gerente
a través de la informacion obtenida de los diferentes departamentos que la constituyen;
entonces el objetivo de la Mercadotecnia es apoyar el logro de los objetivos de cada uno de
los dcpanamcmos. especxﬁcando que la Mercadotecnia no es mas que un engranaje en la
magquinaria or y por iguiente no debe dominar la compaiiia, sino solo apoyar.

11.5.2.1 Mercado Objetivo y
mezcla para la comercializacién

Una vez establecidas las metas, objetivos claros y estar enterados del ambiente externo
existente en el momento mediante una investigacion de mercados, la institucion debe de
identificar a la poblacion y en el mejor de los casos, otras organizaciones a quienes va dirigido
el producto, beneficio o servicio. esto se conoce en un biente de Mercad como
Atercado Objetivo. Es en este momento, cuando dentro del proceso de Mercadotecnia hace su
aparicion la mezcla para la comer '/ 1on. La 1 para la ccmercmhzacnon se cstablecc
a fin de alcanzar las metas de Mercad: ia ¥ la cc diante la on de un
grupo objetivo de consumidores, a traves del producto, la estructura de precios, las actividades
promocionales y el sistema de distribucion que a continuacidn se describen:

Precio

El precio es el valor en que se estima algo, en
este caso del producto o servicio del que se
esta dando, en Mercadotecnia, ¢l encargado
de indicar el precio para los productos finales
esta a cargo de la Gerencia.

Promocion

Es el medio por el cual se hace informar al
publico consumidor sobre el producto o Precio. promocion y producto
servicio existente, dc manera que como ke

finalidad sea mas que e! informar, el
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convencer al mercado de adquirir el producto. Dentro de las actividades promocionales se
encuentran la publicidad, ventas y promocion de ventas.

Producto

El producto se refiere a la finalizacion de la pl ion y desarrollo de la materia prima
finalmente presentada en un producto terminal, es decir, es cualquier cosa que se ofrece en
un mercado para atencion. adquisicion, uso o consumo; entre ellos se tienen objetos fisicos,

servicios, personalidades, lugares. organizaciones e ideas.

11.5.2.2 Segmentacion de mercados

El sistema Integral de Mercadotcecnia, presenta la segmentacion de mercados, esto es, la
evaluacion de diversos estratos o capas del publico consumidor, con el fin de identificar sus
necesidades y realizar productos o servicios que satisfagan las necesidades sciialadas por las
diversas clases o estratos sociales.

Para concluir con este sistema pod indi sus relaci de los el os que la forman
en forma general como sigue:

Primeramente la empresa debe de definir las metas a las que se desea llegar tanto internamente
como exter €. una vez indicada esta si i se comi a realizar los estudios
necesarios para obtener la informacion referente a quienes pueden proveernos de las materias
primas necesarias. quienes seran ¢l mercado objctno. Ios lmerm-.dlanos de comercializacion,
asimismo se realiza un estudio de factibilidad de la i y estar disp a enfrentar
todos esos cambios de las fuerzas externas gue implican modificaciones en el proceso de
Mercadotecnia. Finalmente, se realiza el proceso de transformacion dg la materia prima ( en
el caso de la institucion jucrativa ) ¥y la mezcla de comerciali 0 para la
tribucion de los productos a los inter fiarios de comerciali ion ¥y a su vez la
retroalimentacion del propio sistema.
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I1.6 Importancia de un sistema de informacioén
en Mercadotecnia

Hoy en dia, debido a las fuerzas ambi I demas de las dici biantes dentro de
las compaiiias, cada cmpresa tiene que administrar de la mejor manera su informacion de
Mercadotecnia por lo cual es Ao un si de infor ion. Pero. ( donde es

fundamental ?

La necesidad de un sistema de informacion en Mercadotecnia es el valor mas obvio en una
compaiiia grande con muchas divisiones, en donde la informacion tiene mas probabilidad de
perderse o sufrir distorsion a su paso por las divisiones. No obstante por experiencia se sabe
que e/ uso de sistemas integrados de mformacion tienen efecros benéficos en el rendimiento
de la admipustracion en empresas pequeias v medianas

Sin embargo, en la mayoria de las compafiias pequedas, un sistema formal basado en
computadoras no proporciona suficientes beneficios para justificar el costo de establecer y
operar el sistema; pero una empresa pequefia puede adoptar efectivamente un arreglo que
implique el manejo sistematico de la informacion. Solo las compaiias pequeas pueden usar
técnicas menos complejas en las diterentes ctapas de un sistema de informacion de
mercadotecnia.

En el caso de las empresas pequert Vomeds v, prob e ¢l arreglo optimo de un
sistema no basado en computadoras quc incluya:

- Esfuerzos cotidianos de recopilacion y procesamiento de datos por varios
departamentos de la empresa.

2.- Uso de equipo de procesamicnto de datos que no sean una computadora, si no
equipo mecanizado de contabilidad y facturacion, fotocopiadoras de oficina, etc.

~ Uso periodico, pero frecuente de empresas externas de investigacion de mercados
que proporcionen informacion para resolver probl y tomar d

" N

Para las empresas grandes lo optimo es un si de infor de mer
automatizado que de sopcnc a la toma de decisiones, por lo que el éxito de la puesta en
practica de este si de, en gran dida, de que se pueda establecer un vinculo o
puente eficaz entre el area dc mercadotecnia y los demas sistemas de gestion de la empresa.
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Existen cuatro areas que requicren especial atencion y esfuerzo si se desea que la estrategia
se formule y ejecute con éxito:

1.- Los estrategas del sistema de informaciéon de Mercadotecnia deben pensar en
grande, en términos de la arquitectura de los sistemas corporativos. de la cual, sin
lugar a dudas, forma parte integral de sistema de informacion.

2.- Las miras a largo plazo de la empresa y los sistemas de anilisis deberian orientarse
hacia los flujos de ingresos que e¢s posible generar mediante la aplicacion de una
base de datos de los consimidores, y no en el potencial de ventas de productos
individuales, de los procesos empresariales, de los flujos de informcion o de la
propia base de datos.

Los esfuerzos deben centrarse en un 80%56 en las aplicaciones del sistema y en un
%0 en la gestion de la base de datos

4.- La inversion de esfuerzos v recursos deben basarse en los resuitados a lograr, no
en lo que seria bonito tener.

En la actual situacion de los negocios, una fii ita imprimir un nuevo giro a su
administracion de la informacién. basada en un método de sistema de Mercadotecnia, La idea
de su gestion compiciamente automatizada esta comenzando a despertar el interés de los
ejecutivos y directores de Mercadotecnia en una amplia variedad de sectores empresaniales. En
los anos recientes. las empresas consideradas como lideres en la aphcacmn del markelmg han
comenzado a instalar nuevos sistemas de computo para p la v fi

del personal de dicha area.

Final

F las d i de éstos sistemas varian enormemente. Algunos son tan pequefios
que se manejan con una sola computadora. Otros necesitan sistemas de computo con una gran
capacidad. Tambieén varia el uso que se les da a ¢sos sistemas. Algunos constituyen verdaderos
sitcmas de database marketing, otros sc utilizan solo para la venta por teléfono o para recibir
los informes de los vendedores, mientras existen jos que se utilizan para informaciones globales
de los mercados con el fin de elaborar modelos competitivos y previsiones del mercado (DSS).
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I1.7 Administracion de Mercadotecnia

Una de las actividades humanas mas importantes que se ha venido dando desde uempos
antiguos es la Administracion, ya que ¢l hombre ha tenido lar idad de una organi

por grupo o bien personal en las actividades cotidianas que realiza. aspecto impertante en toda
empresa, y que, como entidad economica y social, tiene 1a accion encaminada a optimizar sus
recursos en base a objetivos y a través de un proceso (entendiendo por proceso, una secuencia
ordenada en tiempo y espacio de actividades o etapas relacionadas entre si, dirigidas a un
objetivo comun), por tanto, toda empresa s¢ apoya en 1a Administracion que se define como
un conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar
¥y manejar un organismo social

La finalidad de la Administracion es la efectividad en lograr un proposito dado y su importancia
se da donde quiera que exista un organismo social; toda empresa tiene como necesidad para
satisfacer sus demandas ¢l planear, regular. prever. organizar, coordinar y controlar sus
actividades. razén por la cual. la Administracion se apoya en las fases de planeacion,
organizacion, manejo de personal, direccion y control.

LA PLANEACION:

En este punto se determinan los objetivos a seguir, politicas, procedimientos y programas, con
el propasito de llevar un orden en las actividades a realizar y asi alcanzar su fin, traducido en
objetivos o metas, ya que el €xito administrativo por lo general se mide en el grado de objetivos
alcanzados.

Analizando mas a fondo la planeacion se encuentran 5 tareas basicas que debe llevar a cabo el
que planea:

1) Establecer las metas y objetivos.

2) Identificar los eventos y actividades que deben realizarse para alcanzar los objetivos.
3) Describir los recursos y la habilidad requeridos para realizar cada actividad.

4) Definir la duracion de cada actividad sefalada.

S) Determinar la secuencia, si la hay, en que dcben llevarse a cabo las actividades.

LA ORGANIZACION:

La organizacion se refiere a la divisién de) trabajo de acuerdo a las aptitudes de cada individuo
de la empresa, ya que la ,\dmmlsxracnon se loh,ra por.cony medname los esfuerzos de otros.
Para participar en la Admi racion es ior iarala d de hacer las cosas por
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si solo y lograr que las actividades empresariales se ejecuten mediante los esfuerzos del grupo,
que puede al sus objetivos con mayor facilidad.

EL MANEJO DEL PERSONAL:

Dentro de toda empresa existe una jerarquia que permite un manejo de personal. ya que algan
empleado se encuentra a cargo de uno o varios individuos y esto permite que la Administracion
sea un medio extraordinario para producir un verdadero impacto sobre la vida humana, por
ejemplo, un gerente puede hacer mucho para mejorar el trabajo, estimular a la gente para hacer
mejor las cosas y hacer que sucedan hechos favorables. Las frustraciones y desengafos no
siempre se pueden evitar, pero un gerente puede lograr progresos, aportar esperanza y ayudar
al grupo a lograr lo mejor de la vida.

Cabe indicar que los gerentes deben cumplir con algunas caracteristicas importantes, ya que no
toda la gente tiene la capacidad de liderazgo y mucho menos para una toma de decisiones de
un problema en particular.

LA DIRECCION:
Se encarga de la orientacion y supervision de las acciones realizadas dentro de la empresa, el

encargado de supervisar dichas acciones se conoce como alto directivo.

EL CONTROL:
Tiene como finalidad la dicion, vigilancia y coordinacion de la entidad economica y social

en sus actividades conjuntas.

Para la cmpresa mediana o grande, es muy dificil el llevar un control tan minucioso de todas
sus actividades, por eso. se han llegado a crear estrategias y politicas que permitan la division
del trabajo, como son: las relaciones publicas, las finanzas, y ia Mercadotecnia entre otras

Las estr ias practi se apli a la pl; ion. ya que se an en asp como
propositos, metas v objetivos, asi como tambien en los dios para los; por su parte,
las politicas son ideas generales que ayudan a los gerentes a planear y orientar las decisiones
de operacion, por tanto, como dice [ 12.Koontz] " cuanto mas cuidad: desarrolladas

y mas claramente comprensibles sean las estrategias y las politicas, mas congruentes y eficaces
seran los planes resuliantes. *
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Ahora bien, hablando panicularmente en términos de Mer i

dotecnia jalj
quienes reciben su orientacion por parte de la gerencia y son los encargados "de tomar
decisiones, visualizan y determinan acciones futuras que cond a la reali ion de los
objetivos de la compafia a partir de hechos y suposiciones relacionadas entre si para establecer
cursos de accion a seguir en la busqueda de metas especificas en atencién de una toma de

decisiones. Esto se logra mediante tres fases fundamentales en la Administracion y aplicables
a la Mercadotecnia que son:

LA PLANEACION

LA EJECUCION U ORGANIZACION
EL CONTROL

< En la pl ion, los especialistas en Mercadotecnia, preveen los cambios en su
ambiente y luego desarrollan planes o estrategias para solucionarlos, es decir,

an la probl ica v presentan soluciones alternativas al curso de accion
bajo dos niveles o categorias:

En primer lugar, tenemos la pluncacion estratégica, en donde se realizan planes a
largo plazo, bajo la responsabilidad de la aita gerencia y apovandose de los insumos
de datos de los niveles gerenciales medios

En sepundo lugar se encucntra la planvacion tactica, en ella se presenta la
planeacion del uso eficiente de los recursos para el alcance de los objetivos
especificos. Por lo general, los planes son elaborados por los gerentes de nivel
medio con ¢l apoyo vy ayuda de los niveles inferiores.

Generalizando, la gerencia de Mercadotecnia debe tener un buen sistema de planeacion para
continuar siendo compuili\ a. para cumplir las metas o fines del departamento dc
Mercadotecnia que proporcionen eficiencia en la insti

© En la ¢jecucion, se toma en cuenta la realizacion de las decisiones tomadas para
resolver los problemas de esta esfera. ponen en practica aquellos planes o
estrategias fijadas en la planeacion, de manera que se cumplan de la mejor forma
posible para alcanzar las metas establecidas al principio de todo el desarrolio
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&> Por altimo, en el control, se comparan los resultados obtenidos con los objetivos
fijados, de manera que es aqui donde se indica si la solucion alternativa al curso de
accion fue la correcta o bien, no satisfizo las necesidades sociales.

Es de capital importancia hacer una distincion entre sistema de Mercadotecnia y Administracion
de Mercadotecnia, ya que podemos caer en el error de trabajarfos como sinonimos, esta
diferencia radica principalmente en el siguiente punto:

El sistema de Mercadotecnia se refiere al sistema como entidad sacial v econdmica. En cambio,
la Administracion de Nercadotecnia se centra en las decisiones que puede realizar el gerente
al dirigir , controlar y prever la funcion de Mercad de la organizacion

Finalmente, cabe mencionar que los sistemas y la Administracion de Mercadotecnia ofrecen
muchas grandes oportunidades, presentan fuertes desafios, y en su mayoria, contribuyen al
desarrollo de la empresa v al jogro de sus objetivos; generalmente la Mercadotecnia se
considera como una actividad gque establece la relacion entre la produccion y el consumo,
comprendiendo cuatro actividades

a) Medir y definir las necesidades y deseos en el mercado

b) Dirigir la creacion de productos o servicios capaces de satisfacer la demanda de la
poblacién.

¢) Comunicar a los consumidores los beneticios de los productos, sus precios o bien,
servicios.

d) Distribuir los productos o servicios.

Sin olvidar que la Administracion en Mercadotecnia asume la responsabilidad de mantener la
demanda por los recursos productivos de una empresa enfrentandose a nuevos problemas y a
técnicas aplicadas al tratar de conservar dicha demanda. Por lo 1anto, si se observa a los
gerentes de Mercadotecnia en accion. estos apareceran dedicados a problemas tales como la
evaluacion de las ventajas de las nuevos mercados. desarrollar nuevos productos. decidirse por
las formas alternativas de promover los productos a traveés de la venta personal, o alguna clase
de publicidad. Ademas, hay que recordar que ellos siempre estan preocupados por los precios
de las mercancias. ya que estos influyen también en la amplitud de la demanda. Estos problemas
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son caracteristicos de la Administracion en Mercadotecnia, esto es, quc normalmente se centra
en las decisiones que toman los dministradores al jar la funcion de
Mercad ia de una or izacion, siendo una actividad diaria para los gerentes el tomar
decisiones que impliquen un éxito para la organizacion y donde actualmente se hace uso de los
avances tecnologicos para resolver los problemas de 1a mejor forma posible mediante el apoyo
de un sistema de informacidn que contribuya a una toma de decisiones, aunque la toma de
decisiones de los ejecutivos de Mercadotecnia siempre se vea influida por la naturaleza
inconstante del mercado.
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CAPITULO 337

" EL PROCESO DE LA TOMA DE
DECISIONES Y LA RECOPILACION DE
LA INFORMACION "

En nuestra vida siempre hemos tenido 1a necesidad de tomar una decision con respecto a lo que
deseamos hacer, de la misma manera, en las or izaci diari. se ran con que
deben de tomar una decision para solucionar problemas a los que se enfrentan, es decir. buscan
una solucién que satisfaga de 1a mejor forma posible la problematica existente. Particularmente
hablando con respecio a la Mercadotecnia, la mayoria de los ejecutivos tienen que evaluar las
condiciones de mercado, identificar las variables que intervienen en el proceso, especificar
precios de productos y caracteristicas de los mismos, entre otras cosas. todo esto conllevaa
una toma de decisiones que implique en algunas ocasiones una influencia significativa en el
éxito de la empresa.

La toma de decisiones del ejecutivo de Mercadotecnia de hoy en dia implica un elemento de
riesgo muy apreciable. por los altos costos que esto puede involucrar, pero la verdadera medida
de su importancia es ¢l efecto que produce la accion en el buen éxito de la empresa; es decir,
la combinacion de un elevado potencial de utilidades (o de pérdidas) y un alto grado de
incertidumbre hace que las decisiones del director ejecutivo de Mercadotecnia sean vitales para
el éxito de la empresa, aunando a ello !a tarea fundamental de proporcionar informacion
confiable y segura. En las grandes empresas, la recopilacion extensa de datos ha dado gran
valor al uso econémico de los recursos en la seleccion de informacion y ha obligado al cjecutivo
a investigar y sistematizar su sistema de informacion con el fin de garantizar la produccion de
buenas decisiones a bajo costo.
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dotecnia

Ahora bien, una vez ubicada en el contexto de la toma de decisi en Mer
ampliaré este concepto de manera que quede establecida su importancia y se sefiale como
factor importante para el éxito de la organizacion

II1.1 ; Qué es la Toma de Decisiones ?

Una decision se define como una accion que debe tomarse cuando ya no hay mas tiempo para
recoger informacion. De acuerdo a [31.Terry]., la Toma de Decisiones siempre esta relacnonadﬂ
a un problema. a una dificultad o a un conflicto. Por medio de la decision y de su ej se
espera obtener una respuesta o solucion al problema, por lo tanto puedo definir a la Toma de
Decisiones como el acto de determinar en la propia mente una opinion o un curso de accion;
esto es, la seleccion ( basada en algunos criterios ) de una posible solucién de comportamiento
entre dos © mas alternativas posibles.

Al solucionar un problema podemos enfrentarnos a tres casos especiticos que son:

1.- El problema puede no tener una solucion: Cuando esto sucede casi siempre se evita
© se busca alguna manera de rodearlo. En cierto sentido se obtiene una solucion -
aunque no sea la deseada.

2.- El problema puede tener una solucion, pero tal vez - si nos referimos a ténminos
cuantitativos, ésta sea muy costosa, nuevamente el problema se evita y no se

resuelve.

3.- El problema ticne solucion optima. Obviamente, este es el resultado mas deseable

y util.
La Toma de Decisi se asocia inti conlar lucion del probl donde éste
altimo es el resultado de una plia investi i6n y de clasificacion de primera fuente.
Los ejecutivos de Mercadotecnia son disefiadores, crean un probl de Mercad ia que

enfoca la combinacién adecuada, ofreciendo a través de: ella el conjunto- de  valores
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{satisfaccion) al mercado. La satisfaccion se desarrolia conforme las .empresas de nebocms
proporcionan servicios y transforman materiales en productos que satist fas
y los deseos de la sociedad

Puesto que las compaiiias y los gerentes de Mercadotecnia tienen recursos hrmmdos no es
factible resolver todos los problemas que se presentan. En cor ia. es o

prioridades v seleccionar solo aligunos de ellos para su solucion. Una vez que se ha identificado
los problenmc. mas |mponanu.s. es preciso que los encargados encuentren la solucion mas
optima. Asi ia probl ica existente en ia Toma de Decisiones es €l hecho de que al
tratar de solucionar un problema nos cnffentamos a que €ste cuente a su vez, con problemas
menores o subproblemas. donde cada uno de ellos presentan cursos de accion diferentes y
alternativos. 1o que implica una Toma de Decisiones adicional. este proceso cae en manos de
grupos de personas que la mayoria de los casos pertenecen a la gerencia de la propia
institucion. Sin embargo antes de que los ejecutivos de Mercadotecnia puedan intentar incluso
la determinacion de una solucion. es necesario reconocer que ¢l problema existe Esta no es
siempre una tarea sencilla porque, a menudo. los sintomas se confunden con el problema. Por
ejemplo, un gerente que esta preocupado por la disminucion de las ventas podria describir dicha
pérdida como un problema de esta area, ¥ en realidad, ¢l descenso de las ventas puede ser
apenas un sintoma. Podria suceder que ¢l problema es un servicio deficiente, los precios
excesivos, la publicidad ineficaz o una combinacion de éstos. La American Airlines experimentd
un sintoma de esta indole a principios de 1a década de 1970 La Investigacion de Mercados
descubrio que el declive en las ventas era provocado por dos problemas que eran el manejo
exty d deficiente del equipaje y la incapacidad de ajustarse a los horarios.

Los gerentes eficaces no esperan a que los problemas se presenten, si no que por el contrario,
tratan de anticiparse a ellos

Cuando un problema es nuevo o no se dispone de ninguna ayuda para su solucion. el gerente
debe convertirse en el experto v descubrir 1a respuesta. Por ejemplo. Borg-Warner Chemicals
utilizé un método singular e innovador para resolver un problema de Mercadotecnia, creando
el piso de ventas rodante. La compaifiia descubrio que estaba teniendo dificultades para llegar
a sus clientes - ingenicros v disedadores -. Para remediar el problema. Borg-Warner modifico
varios camiiones de remolque con exhibidores de sus productos plasticos. y los envio por todo
el pais a las principales plantas de fabricacion. A la hora de la comida. abrian los camiones para
que los ingenieros v otras personas asociadas con las compras pudieran verlos, v en cada uno
de elios habia personal de ventas listos para contestar cualquier pregunta. El resultado fue que
Borg-Warner cred conciencia de sus productos plasticos entre las personas que influyen en las
compras de las compaiiias
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[23.Schewe] considera a la Toma de Decisiones como una caja negra a la que se le introduce
informacion y se obtiene de salida una decision, ya que. menciona que cada tomador de
decisiones tiene una forma unica de pensar y solucionar un problema, y que a lo largo de éste

roceso no se sabe que es lo que sucede hasta el momento de obiener Ia solucion al problema
planteado.

Entrada fintormacian) i} T e romdo de’ . Salide
X i Tamar decisiones YL tdecisibng

La caja negra: Un modelo de 1a tomu de decisiones

En esencia, los pasos de un tomador de decisiones son:
«> Primero, se deben formular los objetivos que debe satisfacer la decision.

& Determinar los criterios para que el encargado de tomar las decisiones pueda juzgar

si los cursos de accion alternativos que se perciben pueden satisfacer los objetivos
planteados.

Se analizan cada una de las alternativas de solucién para desp lecci una

(aquella que sea la mas factible) de todas las existentes que logre satisfacer las
necesidades y objetivos propuestos.




Eil proceso de la Toma de Declsiones

Algunas decisiones importantes que se toman dentro del area de Mercadotecnia son:

L.- Determinacion de mercados

2.- Ubicacion de oficinas de ventas

3.- Empaque de productos

4.- Nombre de la marca usada

S.- Canales de comercializacion

6.- Precios

7.~ Extension y clase de publicidad

8.- Métodos de compensacion a los vendedores
9.- Esfuerzos de promocion de ventas

10.- Empleo y ion de la investigacion de mercados
La Mercadotecnia tiene que li varios P probl Aticos para esta toma de
decisi estos el se ent an a conti ion:

1.- Forma de la respuesta de venta agregada a un solo instrumento de Mercadotecnia,
es decir, es dificil definir que ventas va a generar la inversion realizada en
Mercadotecnia debido a las caracteristicas individuales de los consumidores los
cuales generan diferentes respuestas a las acciones que lleva a cabo Mercadotecnia
para impulsar un producto.

2.- Interaccion de las mezclas de Mercadotecnia. El segundo problema es el esfuerzo

de la Mercadotecnia. lejos de ser insumo homogénco., €s un compuesto de
actividades de una firma para mejorar sus ventas.
El esfuerzo de Mercadotecnia comprende 1) fijacion de precios, 2) actividades de
promocion, 3) actividades de distribucion y 4) actividades de desarrollo v mejora
del producto. El problema es que a veces se miden los efectos de la mezcla de
Mercadotecnia a un bajo nivel teérico y no bajo un nivel empirico. ¢ problema se
presenta porque al manejar alguno de los elementos de la mezcla de manera tedrica
puede ser que en la realidad no suceda

3.- Efectos competidores La respucsta del mercado es una funcion de los esfuerzos de
los competidores y tambien de los esfuerzos de la empresa. ¢l problema radica en
que la empresa tenga un control imperfecto. escaso o nulo de los movimientos de
los competidores.
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4.- Respuesta demorada. Este problema es que la respuesta a las inversiones acruales
de Mercadotecnia no es i di sino en algunos casos se extiende varios
periodos mas alla de la ocurrencia del gasto. Los efectos retardados de los gastos

de Mercadotecnia crean un problema en el tiempo y distribucion optimos de estos
gastos.

5.- Territorios multiples. El problema es distinguir en donde deben de concentrarse los
gastos ¢ en los mejores territorios o en los peores ? | lo mas conveniente seria
concentrar sus estuerzos para sacar adelante en los territorios peores siempre y
cuando exista una oportunidad de negocio, sin olvidar los mejores territorios.

6.- Multiples productos. Esto es, la presencia en muchas compaiiias de mas de un

producto y la consiguiente necesidad de distribuir los limitados tondos para
Mercadotecnia entre ellos

7.~ Interacciones entre la Mercadotecnia y la corporacion. Este problema se refiere a
que las decisiones 1omadas por la Mercadotecnia no pueden perfeccionarse al
optimo sin tomar decisiones simultaneas en los campos de la produccion y finanzas

8.~ Metas maltiples. En ocasiones una compaiiia tiende a alcanzar metas multiples y
contradictorias. por ejemplo, aumentar las ventas de un producto v bajar los gastos
de venta y de Mercadotecnia en otro producto. Es decir, hay necesidad de
considerar formas alternativas de resolver el problema de multiples metas.

9.- Efectos de la incertidumbre ambiental. El noveno problema es que el proceso de
Mercadotecnia se encuentra plagado de incentidumbres. Los ejecutivas deben
prestar atencion a las varaciones y también a los valores esperados de varios

pronosticos y estimaciones de la respuesta Deben distinguirse varias formas de

abordar elriesgo y la incertidumbre para que se pueda hacer una eleccion atinada.

En otras palabras. es dificil hacer estrategias de Mercadotecnia o tomar decisiones

a largo plazo frente a efectos macroambientales ( los cuales ya han sido

ionados en el lo 11 ). que es incierta su tendencia, por lo que es mas
conveniente planear a corto plazo.
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IIL.2 Elementos de la Toma de Decisiones

Una vez indicado el concepto de la Toma de
Decisiones, es de capital importancia el mencionar
cuales son los elementos que forman parte de este PROCESO DE TOMA DE
proceso, con el fin de comprender mas

ampliamente la importancia que ticne dentro de DECISIONES
las organizaciones, por tal motivo a continuaciéon

mostraré cuales son esos clementos y su Objetivim Criterian y

interrelaciones. ;“‘f' ae
. Salids
ENTRARA. nhon. —_—
INFO, No. de N

b Anaiisis “
. ectatunes .
Los elementos que constituyen el proceso para alternstivas ahtcrnativan

llegar a una decision optima son cuatro:
Liunudo caje negra

111.2.1 Modelos de la Toma de decisiones

En primera instancia se debe de contar con un maodelo, es decir, una representacion abstracta
de la recalidad del problema.

La teoria de decisiones proporciona una manera il de clasificar los modelos de Toma de
Decisiones, dice que esta tarea caera en una de cuatro categorias gencrales de acuerdo a la
habilidad del tomador de decisiones para predecir las consecuencias de cada alternativa:

CATEGORIAS CONSECUENCIAS
Certidumbre Puterminista

Conthcta Influidas por un vponente
Riesgo

Incerndumbre
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- Toma de decisiones bajo certidumbre

En la categoria de certidumbre. se puede predecir con certeza las consecuencias de cada
alternativa de accién. es decir, existe una gran seguridad de predecir o saber que puede suceder
cuando se toma una decision, podemos hablar de gozar de informacion confiable, conociendo
asi una relacion causa - efecto entre cada acto y consecuencia. La Toma de Decisiones bajo
certidumbre en Mercadotecnia puede ser que cantidad de materia prima se debe de utilizar para
crear un producto, esto se logra a traves de un proceso de optimizacion donde las variables que
influyen en el modelo deben de ser controladas por el gjecutivo tomador de decisiones.

Una buena parte de las decisiones que se toman a diario caen dentro de esta categoria. Se dice
que su ia es determinista dado que sabemos que puede suceder.

- Toma de decisiones bajo riesgo

En una categoria bajo riesgo. sabemos de antemano que no se cuenta con una informacion
objetiva, pero puede darse el caso que sea insuficiente O se encuentre incompleta, lo que implica
que se liegue a tomar una decision bajo inseguridad. aunque en la actualidad se puede hacer
uso de herramientas de trabajo como son las compurtadoras, o 1as herramientas que puedan
hacer uso de probabilidades objetivas, por ejemplo. los modelos matematicos, o tal vez el uso
de calculos probabilisticos En otras palabras. la toma de decisiones bajo riesgo incluye aquellas
decisiones para las que las consecuencias de una accion dada dependen de algun evento
probabilista. Un ejemplo de ello ¢n el ambito de la Mercadotecnia es el pronostico de ventas
de un producto apoyandose en informes historicos de ventas de la empresa.

El resultado mas importante de teoria de decisiones bajo riesgo es que debe seleccionarse la
alternativa de solucion que tenga el mayor valor esperado en su probabilidad

-Toma de decisiones bajo incertidumbre

En el caso de un estado de incenidumbre, realmente no sabemos si contamos con una
informacion confiable y segura, y por lo tanto, nuestro grado de centeza de lo que puede
suceder es muy escucto, aunando a esto que no sabemos que puedc acontecer con dicha
situacién, es decir. si la situacion puede llegar a cambiar.

Esta categoria se parece a la toma de decisiones bajo riesgo. con una diferencia importante.
Ahora. no se ticne conocimiento de las probabilidades de los eventos futuros, no se tiene idea

de cuan posibles sean las diferentes i 1o que implica que podemos generar una
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estrategia alternativa para convertir el problema de una toma de decisiones bajo incertidumbre
a bajo riesgo. Este proceso consiste en determinar las probabilidades de los eventos, si no se
cuentan con las bases para hacer estimaciones, se puede hacer uso del principio de la razén
insuficiente, el cual indica que a todos los eventos se les asigna la misma probabilidad de
acontecer.

- Toma de decisiones bajo conflicto

Aqui se cuenta con aquellos casos de toma de decisiones en donde bajo una categoria de
incertidumbre se le asocia un oponente, es decir, en esta situaciones se cuenta con una toma
de decisiones bajo incertidumbre y junto con clla variables independientes que pueden modificar
la situacion. de manera que es muy importante tomar en cuenta este tipo de categorias dado
que la probabilidad de los eventos se desconoce y aparece la |nﬂuencm de un contrario a
vencer. Por ejemplo, una toma de dccnsxoncs ba_yo conflicto es el | > de un prod

al mercado. va que aun cuando se har > previ una investigacion de mercados, los
factores externos pueden infl iar en las decisi del consumi

Finalmente es necesario indicar que la Toma de Decisiones se realiza bajo las condiciones
descritas anteriormente, de acuerdo a las dificultades que se pueden imputar a cualquiera de los
factores siguientes

a) Informacion inadecuada: Es decir, informacion incorrecta o incompleta con
respecto a las diferentes alternativas de cursos de accion o a sus implicaciones en
cuanto a resultados.

b) Oébjetivos incorrectamerite especificados;, o sea, que no se ha indicado claramente
cuales resultados son los mas descables.

El ejecutivo de Mercadotecnia sera muy afortunado si puede contar con datos histéricos,
experiencia © una intuicion suficientemente desarrollada que le permita tomar decisiones
correctas y productivas. Desafortunadamenie, se ven envueltos en un medno tan dinamico y
de 1al condicion, que los problemas a los que se enfrentan son tan p que gener

estan mas alla de la intuicion humana y de los analisis subjetivos. N
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Cuando se obtiene una decision se debe de tomar en cuenta que practicamente las decisiones
se toman bajo un atmodsfera de incertidumbre, aunque su posibilidad de error pueda variar en
cualquiera de los casos.

I11.2.2 Criterios para la toma de decisiones

Cada problema a resolver debe de contar con metas u objetivos a cumplir, dentro de la Toma
de Decisiones estas metas u objetivos se conocen como cruerios y forman parte de los

elementos de 1a toma de decisiones

Para entender mejor este proceso, presento un ejemplo de Mercad

En los afos de los 70's. la Hanes Corporation marco un tremendo éxito de Mercadotecnia con
su distribucion de las medias L' eggs en cadenas de tiendas de alimentos y farmacias.
Evidentemente, Hanes habia logrado tan buenos resultados estudiando con sumo cuidado su
meétodo de Mercadotecnia para el consumidor. La compaiiia utilizé un conjunto de criterios que
le permitieron medir v juzgar proyectos nuevos La compaiiia agregara un producto nuevo sit

- Se puede vender en tiendas de alimentos v farmacias

- Silos adquieren principalmente ias mujeres

Si se venden por menaos de 3 dolares

- Si se pueden envasar con facilidad y en torma distintiva. y

- Si abarca un mercado de por lo menos 500 millones de dolares al menudeo que no
esté dominado por otros productores importantes. Cuando Hanes estudia un
proyecto en un campo nuevo. utiliza este conjunto de criterios para llegar a una
decision.

maw =
;

I11.2.3 Restricciones de la toma de decisiones

O1ros elementos indispensables en la Toma de Decisiones son las restricciones, factores que

deben ser considerados cuando se trata de resolver un problema. Hay que recordar que una
empresa COmo un sistema abierto. se modela como un sistema cerrado restringiendo la entrada
de informacién de su medio ambiente v obteniendo solamente aquella que le es util, de manera
similar, dentro de un problema debemos definir cuales son sus limites de accidon y su propia
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situacién para que asi se especi 1en las restricci que el problema enfrenta. Una de las
restricciones mas importantes dentro del arca de Mercadotecnia es la posicion econémica de
la empresa para realizar dicho proceso va que a falta de ello la produccion del producto puede
ser da y en cc 1cia poco comercializada.

I11.2.4 Optimizaciéon de la toma de decisiones

Una vez definido y establecido el problema mediante un modelo, el tomador de decisiones
establece las necesidades o criterios. para que de esa manera delimite las restricciones y pueda
elegir de entre varias alternativas la mejor solucion, es decir, ta dprima

III.3 Tipos de decisiones

Se ha hablado ya de las categorias que pueden presentar las tomas de decisiones de acuerdo a
situaciones establecidas, pero dentro de esas categorias podemos hacer mencion de los tipos
de decisiones existentes. De manera que, en 1érminos generales, existen dos clases o tipos de
decisiones: las programadas v las no programadas

111.3.1 Decisiones programadas

En el primer caso, ef tipo de decistones programadas o decisiones exstructuradas establecen
rutinas repetitivas y se utilizan en ocasiones en las que el problema no es nuevo, por gjemplo,
la implantacion de un sistema de inventario en alguna organizacion para llevar el control de sus
productos. Las decisiones pro;_.mmadJs se presentan en situaciones en que es factible
desarrollar reglas que permitan decisiones rapidas, faciles v practicamente automaticas. en otros
términos, las decisiones programadas implican una respuesta inmediata de acuerdo a politicas
o reglas establecidas con anterioridad en la propia empresa. o en su defecto del tomador de
decisiones.

En muchas empresas se presenta la oportunidad de adoptar la decision programada. porque
gran parte de las decisiones se toman de acuerdo con procedimientos estandar y rutinarios de
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operacién.'*  Por ejemplo, una decision programada en el area de Mercadotecnia es el
etiquetado del producto (la etiqueta es aquella parte del producto que muestra informacion
verbal en cuanto al producto o el vendedor ) esto se debe a que las empresas presentan
estandares del etiquetado donde indican las caracteristicas que deben reunir para poder ser
presentadas al consumidor; otros pueden ser los aspectos de oficina tales como ¢! llenar
pedidos, verificar créditos y asignar costos.

111.3.2 Decisiones no programadas

Por otro lado, las decisi no progr las se conocen por ser soluciones no estructuradas
¥y se usan en situaci que li probl nuevos, es decir, esta clase de decisiones
representan el proceso de alromar problemas poco definidos, problemas complejos y
probabilistas, por tal situacion se considera que para una toma de decisiones optima bajo estas
circunstancias, es de capital importancia el hacer uso de sistemas de soporte a las decisiones
para que la toma de dcclsmne> sea lo mas acenada posible. Un ejemplo de ello en
Mercad es > la reali ion de una p publicitaria, ismo la
determinacion de precio de un producto, puesto que en este proceso, por lo general son
diversos factores que influyen en la decision final.

Los factores claves que la gerencia debe de tomar en consideracion son:

1.~ Demanda del producto

2.- Participacion meta del mercado

3.~ Reacciones de la competencia

4.- Establecimiento del precio alzado o de introduccion

S5.- Los otros elementos de la mezcla de Mercadotecnia: el producto, los canales de
distribucion v la promocion.

6.~ Los costos de produccion y de adquisicion del producto.

Esta toma de decisiones se considera no programada por que influyen para ella varios
elementos que a su vez son inciertos para el ejecutivo encargado de establecer precios, y por
lo tanto no se puede llevar un proceso rutinario para asignar un valor especifico ‘a los -

"2 John Hurch, * Sistemas de informacion Teona y Prictica ™
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do uso de un si de infor

productos, aunque -se puede obtener gran ayuda h
mas aun si este contribuye a la toma de decisiones (DSS).

II1.4 Niveles de 1a toma de decisiones

Los niveles de la toma de decisiones se basan pricti en los nivel ativos y se
refieren a las diversas idades de infor i6n para la toma de decisiones, donde su
diferencia radica sobre la base de un horizonte de planeacion para cada nivel. Estos niveles se
pueden categorizar en:

a) Nivel Estratégico:
La toma de decisiones en un nivel estratégi es aquella decision que se toma a
largo plazo o a un futuro, donde involucran objetivos, politicas y criterios

generales para planear el curso de toda la org 6n y se izan por
presentar un alto grado de incertidumbre.

b) Nivel Tictico:

En el nivel tactico, se toman decisiones a mediano plazo sobre el control
ativo de la or izacion, es decir, sobre los recursos existentes (factores
econdmicos y humanos). y la mayoria de las tomas de decisi no son decisi
programadas.

c) Nivel Técnico u operacional:
Las decisiones obtenidas en un nivel operacional, son decisiones a corto plazo, ©
al momento, se caracteriza este nivel por contar con decisiones programadas, ¥y
llevar el control del uso de las instalaciones y recursos de la empresa.
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CLASE DE DECISION POR ACTIVIDAD ADMINISTRATIVA

Control
operacional

Control
administrativo

Planeacion
estratégica

Asignacion de
precios Jde las
i
Seleccion de

taciones

estructuradas
Sistemnas nuevos pedidos
de decisiones de inventario
estructuradas Programacion
de la prod
Seleccion de
vendedores
Sistema de Contrataeion
soportes de nuevo
alas supervisor
decisiones
no estructuradas

para lincus de
crédito
Calocacion
de lu
publicidad
Organizacion
intema de un
depanamento

Adquisicion Je
una compaftia
Adicion de una
nueva lines de
productos
fZntrada a un
nueve mercado

Nucva organizacion
de Io compahia
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II1.S El proceso de 1la toma de decisiones

El proceso de la toma de decisi fue i do en forma general anteriormente, pero es
en ésta seccion donde sera descrito como una serie de pasos ordenados logicamente, los cuales
son:

1.- Determinar cuil es el problema:

En este punto el tomador de decisiones es el encargado de definir correctamente el problema,
determinar sus limitaciones. recursos y basicamente la meta a realizar o bien. el beneficio que
ésta pueda brindar, recordando que no necesariamente una toma de decisiones debe involucrar
capital.

2.- Vincular la magnitud del problema y el conocimiento del tomador de decisiones:

Esto significa que el tomador de decisiones debe ser muy eficiente al igual que la informacion
para procesarla en la determinacion del problema y brindar una solucion factible; en caso
contrario, quiere decir, que el tomador de decisiones debe buscar informacién adicional y fiable
que le proporcione ia base para esa toma de decisiones La informacion adiciona! puede
provenir de dos partes principalmente, por un lado. los sistemas de informacion por
computadora, egjemplo de ellos pueden ser sistemas de facturacion, inventario, etc; o bien,
informacioén provenicente de la organizacion conocida como fuentes informales

Este punto se refiere basicamente a la experiencia obtenida a lo largo del tiempo en la torna de
dcclslones, ya que, es de ésta manera donde el tomador de decisiones va creando reglas
das en experi ias anteriores y asi donar una alternativa factible para la solucién

del problema.

En el caso de que el tomador de decisiones haya tenido la capacidad de solucionar el problema
a consecuencia de sus expericncias pasadas, se ha llegado a una alternativa de solucion factible
y el proceso de la toma de decisiones ha finalizado; pero si. por alguna circunstancia el tomador
de decisiones se apoyo en informacion adicional el proceso continua.
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3.~ Relacion de 1a Infor ion con el problema:

En el dado caso de que el lomador de decisiones haya tenido la necesidad de recurrir a
infor 10 di 1. sera con ei proceso de depuruc-on‘ slsmﬁca
desechar informacién que no comnbuya a la toma de decisi (infor ia ).

3.- La informacién pertinente y la toma de decisiones:

Una vez depurada la informacion, el tomador de decisiones debera indicar si ahora con toda la
informacion que tiene a su al (y siesst i y ia) puede dar una alternativa de :
solucién ( una toma de decisiones ), o de lo contrario regresar al punto namero 2 de reunir

mas infor ion y continuar con el proceso hasta llegar a una solucion optima.

A continuacién se muestra el diagrama de flujo del algoritmo:

s v
Seinccitn do jor
— ey :
i ;
[~
1
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Algunas maneras en que los encargados de tomar decisiones seleccionara alternativas y las
evaluan son:

1.- El encargado de tomar decisiones desarrolla reglas practicas... Basadas en experiencias
anteriores, para reducir la basqueda de alternativas.

2.- Los valores mlang|bl=: tales como la buena voiuntad del cliente y el bienestar publico
tienden a suprimirse en favor de aspectos tales como unidades econémicas, beneficios,
costos, numero de empleados v otras caracteristicas mas objetivas.

3.- El que toma decisiones observa una perspectiva restringida, siente que las predicciones a
corto plazo son mas seguras y la eleccion es en consecuencia mas facil.

4.- Suprime e} riesgo implicado en la decision o, cuando mucho, solo se acerca en forma
aproximada al riesgo total asociado con la decision.

S.- Cuando ia decision es pequeiia v se considera insignificante, la persona que la toma sigue
un método indistinto y con trecuencia toma decisiones bruscas

6.- Por lo comun, cuando se e¢ntrentan a una decision muy pleja, y / 0 consect ias muy
sobresalientes, ¢l encargado de tomar decisiones " se enreda en ellas , es decir, toma una
decision inicial, observa las consecuencias y luexo toma decisiones posteriores basandose
en los resultados de la anterior. Esto es, en esencia, la toma de decisiones

Como se pudo observar a lo largo del capitulo, uno de los puntos fundamentales para una
buena toma de decisiones es el hecho de contar con informacion adecuada y confiable, ya que
si no puede ocasionar dificultades en la toma de decisiones, razon por la cual se hablara de éste
término.
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III.6 La informacién como parte de
Ia Toma de Decisiones

Para co . s¢ hara ion de que la informacion es el fundamento y la fuente principal
para la toma de decisiones. pero, para comprender en su maximo esplendor lo que es realmente
ia infor ion, sera rio iderar dos aspectos asociados:

Comunicacion y Datos

Se definira la palabra comunicacion como el proceso de transferir una idea de una persona
(emxsor) a otra (receptor). Mas gencral, en 1960 ["7 Berlo] propuso un modelo con el que

fatizo cuatro el del proceso de : fuente, canal y r

donde:

La _fuense: es la creacion del mensaje. motivo por ¢l cual se denomina la maquina de la
comunicacion.

El mensaje es la traslacién de ideas bajo un mismo cédi o simbologia, por ej I un
lenguaje o gesticulaciones de la cara .

E! canal es €l medio por el cual el mensaje es enviado.

El receptor es la persona quien recibe la informacion.

Esto, indica [27,Shramm]. sélo muestra que la ia de la icacion es el lograr que el
receptor y el emisor se sintonicen juntos para un mensaje en particular.

Los daros, por su parte, se describen como pequeiias unidades o porciones de hechos. Por lo
comun los datos toman la forma de observaciones registradas. Los datos se convierten en

informacién cuando han pasado por un proceso que adquicra algun significado para el
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individuo. En conclusion los datos son informacion potencial cuando se les atribuye un
significado para el gerente, lo que implica que :

Datos no
es o mismo que
lnfgrmauon

Ahoru blen una vez entendidos los conceptos y especificando que los datos se convierten en
infor on hasta el o que se les aplica un proceso, se puede representar mediante 1a
siguiente grafica:

Entrada de * Salida de
datos . informacién




E) 0 de la Toma de

El proceso de la recopilaciéon de datos para la obtencion de informaciéon y la
toma de decisiones

E! proceso de la recopilacion de informacion consiste en que los gerentes o personal
especializado para la toma de decisiones recopilen primero los datos de distintas fuentes, luego
los conjunten y los licen para ob informacion que los llevan a tomar decisiones para
llegar finalmente a la resolucién de problemas. A pesar de que es necesario notar que en
ocasiones existe una cantidad de informacion erronea. v en oposicion una poca presencia de
informacion pertinente y correcta, los gerentes o los especialistas pueden toparse también con
que los subordinados excluyen informacion importante por considerar que puede ser un punto
no favorable para eflos. o bien, ia informacion puede encontrarse tan dispersa en la compadia
que su recoleccion puede llezzar a ser complicada o quiza tardada, lo que implica que la toma
de decisiones no sea la correcta v pueda legar a afectar en gran medida a la empresa

Sobre las fuentes de intformacion que los gerentes utilizan se pueden considerar los libros y
periodicos, asesores. informes, otros gerentes. subordinados. superiores. clientes. entre otros,
donde deben someter a consideracion todos los datos recabados que puedan servir v a traves
de un proceso de seleccion obtener la informacion necesaria para la toma de decisiones .

Se puede indicar que el reconocimiento de que el gerente llegue a una solucion optima ( toma
de decisiones correcta ) deb problema se debe @ una recopilacion de informacion uatil y
confiable, he aqui la importancia de la informacion y su recopitacion

Para concluir, los encargados en la direccion de la mercadotecnia se dedican esencialmente a
tomar decisiones y resolver problemas vy necesidades de la sociedad. Estos encargados
resuelven problemas mediante las fases de planeacion. ejecucion y control de su trabajo.
enfrentandose basicamente a dos cuestiones: determinar metas y desarrollar  planes para
alcanzarlas. Igualmente he visto que la admmmracmn en Mercadotecnia se basa pnnc:palmeme

en tomar decisiones que satistagan las des de la empresa y del publico a quien va
d:ngldo el producto o >er\1c1o socnal logrado todo esto mediante la retroalimentacion de un
de Mercad que se ienta sobre un si de informacion que se caracteriza

con mantencr informacion confiable v que permite el apoyo de una toma de decisiones no
programadas bajo incertidumbre ¥ en un nivel estratégico debido a un mercado inconsistente
y otras variables no controlables.
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% Busca la oportunidad, no la seguridad.
Un barco anclado en la bahia estd

seguro, pero con el tiempo se le darard
el fondo




CAPITULO IV

Y

" LOS SISTEMAS DE SOPORTE A
LAS-DECISIONES APLICADOS
EN MERCADOTECNIA "

Aunque las computadoras han sido parte indispensable del mundo de los negocios desde la
década de los 60's, se han utilizado tradicionalmente para realizar tareas administrativas
repetitivas o tediosas - informes, anilisis, nominas, facturacion - que podrian realizar. si bien,
no tan rapido, los humanos. Pero ahora las co jas estan do a utilizar las
computadoras para varias funciones nuevas y muy distintas, por ejemplo, servir a los mercados
¥y proporcionar servicios que serian imposibles sin ellas. Conectadas a las telecomunicaciones,
las computadoras estan logrando nuevos avances en la investigacion de mercados. servicio a
los clientes y muchas otras aplicaciones de negocios.

Estas aplicaciones nuevas se deben s6lo en parte a los adelantos tecnologicos. Segun el articulo
principal en un numero de la revista Business Week que habla de este fenéomeno, al volverse
las computadoras parte de la vida diaria, las personas encuentran mas formas de utilizarlas. Lo

que resulta esencial es una nueva forma de pensar, de percibir el papel de la tecnologia de la
informacion en los negocios.

La capacidad de utilizar las computadoras y las telecomunicaciones de manera creativa para
reunir. entender y distribuir la informacion esta siendo ya la diferencia entre el éxito y la
medijocridad en una gama muy amplia de negocios, ademas, la competencia para mantenerse
al dia con respecto a cstos adelanos creativos s muy fuerte. " La diferencia entre ahora y hace
cinco aflos es que Ia tecnologia tenia una funcion limitada. La empresa no dependia totalmente
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de ella. Ahora si ." Dijo en 1985, William H Gruber. presidente de Research and Planning, Inc.,
empresa de consultoria de Cambridge. Massachusetts. Por ejemplo, las historias de éxito de las
compaidias Merrill Lynch & Co. con la introduccion del servicio 1lamado cuenta de manejo
efectivo ( Cash Management Account ) , American Hospital Supply Corp. al establecer enlaces
de computacion entre clientes y proveedores y la American Airlines, Inc., con la innovacion
de su sistema de reservaciones, han hecho que las compaiiias en todo tipo de industrias se
apresuren a encontrar formas de aprovechar el poder de l.: xecnoloya de Ia informacion, desde
computadoras y teléfonos hasta li de tele ones y videod

IV.1 Ejemplos representativos en el uso de DSS's

Estos ejemplos practicos que a continuacion se muestran son elementos representativos de. no
solo un sistema de informacion, sino del éxito que ha tenido la la de tres comp va
Vistos, como sof, los avances tecnologicos implementados en los sistemas de informacion, un
sistema de Mercadotecnia y su propia Administracion

IV.1.1 DSS aplicado en Mercadotecnia para
el Analisis de Mercado.

El ciclo de vida de los nucvos productos se estan acortando a un ritmo acelerado debido a los
avances tecnologicos, actividad en la competencia, cambios en las preferencias de los

consumidores y causas similares.

El mercado se hace cada dia mns complejo y segmentado. Los competidores observan de cerca
las actividades de otras co ¥ 5ener=‘ aprenden tanto de los mercados de prueba

de las compailias rivales como las mismas empresas que las llevan a cabo.

Las grandes compailias se han dado cuenta que su supervivencia y crecimiento depende de la
velociodad en la que analicen sus mercados y la mejor forma de hacerlo es por medio de la

computadora.
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Por ejemplo, Du-Pont usa un sistema de soporte a las decisiones muy sofisticado, el sistema
construye modelos matematicos que simulan el mercado, estos modelos incluyen la posible
reaccion del consumidor, actividad de la competencia, diversos gastos de publicidad y otras
variables independientes. NMediante la prueba de diferentes alternativas en este sistema, Du-Pont

pudo predecir el grado de €xito que sus nuevos producios tendrian en diferentes situaciones
competitivas.

La simulacion del mercado de consumidores, es la representacion artificial en forma
matematica de un mercado, con los elementos del mismo cuantiticador y reaccionando como
1o hacen en la realidad.

Existen otros sistemas de soporte a las decisiones que son utilizados en Mercadotecnia para
simular el comportamientc de compra de amas de casa o consumidores en general. para asignar
probabilidades de uso de! producto en un proximo periodo y para elaborar patrones de compra
de una muestra en particular. Los resultados que se obtienen del sistema son comparados con
auditorias de tiendas, en distintas regiones, para probar su validez.

Las operaciones de toda una tabrica durante un periodo
de 400 semanas. han sido simuladas en un DSS
utifizando unicamente un minuto de ticmpo / maquina
Una descripcion cuantilicada de las operaciones de la
compafia, la economia v Ja interaccion entre los
competidores en el mercado. son utilizadas para
alimentar el sistema (base de datos y modelos), este
produce diversas alternativas para toma de decisiones
referente a finanzas, mano de obra, produccion v otras
areas. De estas alternativas la gerenca ha de seleccionar
las mejores. Algunas compafiias petroleras en Estados
Unidos, han utilizado este tipo de sistemas para planear
la ubicacion de¢ nuevas estaciones de servicio .
(gasolineras), simulando dos o tres afios de operaciones

en diferentes sitios propuestos. De esta forma pueden scleccionar los lugares que tendran

rentabilidad mas alta

Estos tipos de sistemas pucden ser muy importantes para la gerencia, puesto que permiten
medir las consecuencias de varias decisiones de la corporacién, sin la necesidad de
comprometer los recursos de la empresa.
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IV.1.2 Pronésticos de ventas y
medicion de resuttados

Dentro de la pl 1on de NMercad ia el pronostico de ventas es un aspecto sumarnente
importante debido a que es la base de todos los presupucestos v operaciones de la empresa.

El prondstico de ventas es una estimacion de ventas, en pesos o unidades fisicas, para un
periodo especifico. bajo un plan de Mercadotecnia propuesto v bajo una supuesta serie de
fuerzas acondmicas internas v externas de la empresa.

La tarea de pronosticar ventas ha sido avudada por la creciente produccion de informacion
estadistica ultimos aflos La computadora presenita para quien realiza pronosticos, una
herramienta con la cual puede manejar, seleccionar . digerir y utilizar esta informacion.

Algunos DSS's pueden avudar a una compaifia a predecir ventas futuras con base a los
resultados pasados. influencia de tactores externos, tales como competidores, restriciones
gubernamentales v otras variables cuantificables Obviamente los sistemas no pueden tomar
decisiones, pero agilizan ¢l movimiento de informacion a los gjecutivos de Mercadotecnia que
son quienes toman las decisiones aplicando su propio criterio

Los sistemas de soporte a las decisiones para pronosticos de ventas pueden ser utilizados para
determinar los programas de produccion, estableciendo cuotas, en control de inventarios y
como herramienta de planeacion para establecer estrategias tuturas de la corporacion, asimismo
una vez que el prondstico de venta se ha fijado, puede ser utilizado para medir los resultados
de la compaiia durante el periodo pronosticado

Otros elementos representativos de un DSS son la presencia de modelos conocidos como "del
agente viajera , que son utilizados con gran é€xito para determinar las rutas de ventas de
agentes, de forma que se optimicen tos esfiuerzos de los mismos. Con elementos de la base de
datos, el sistema puede determninar 1a ruta que minimice la distancia total. el tiempo o los
gastos de vigje entre los distintos distritos de ventas. Factores tales como tiempo de cada visita
de ventas, efectividad ( nimero de visitas necesarias), kilometros viajados para cada venta,
kilometraje total, volumen de ventas y costo por visita pueden ser medidos por el sistema para
controlar a la fuerza de ventas. Gracias a los DSS, un vendedor puede viajar menos, realizar
mas visitas, incrementar su efectividad, mejorar el servicio a sus clientes y obtener mayores
ingresos. Asimismo. los reportes mensuales de ventas por territorio, distrito y region son utiles
en el control de ventas. Un reportc de ventas comparado contra cuota y un reporte de costos
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de venta comparado contra los prondsticos, mantiene a la gerencia consciente de sus areas
fuertes y débiles.

En el caso de los dos DSS ° s anteriores es importante destacar que se pueden unir formando
un mismo sistema, teniendo mayor funcionabidad y servicio para la empresa, 1al cs el caso del
EIS que sera expuesto en el punto 1V.2

IV.1.3 3M

Puedo hablar de una empresa muy grande y lider en su ramo como lo es 3M, (Compailia
Manufacturera y Minera de Minnesota), organizacion fundada en 1902 en Two Harborns,
Minnesota. Actualmente comercializa mas de 60 000 producios en mas de 200 paises
incluyendo México, capital en donde cuenta con una filial. Dentro de los productos mas
conocidos de 3M podemos mencionar: Scotch-Brite (TM) toallas limpiadoras, Cinta adhesiva,
videotape, papei carbon, y algunos otros productos meédicos v dentales.

Su sistema integral de Mercadotecnia se encuentra muy marcado desde su orientacion tanto a
1a produccion, como a las ventas, mercado v a los sistemas siendo su vision general:

" Ser reconocido como uno de los mejores
productores y proveedores de productos

servicios i lac 5t cion
de las expeciarivas de  sus  clicntes  y
leados, 3 el cumplimi de las metas

Sinancicras corporativas, desarrollando el
orgullo y compromiso de su gente en la
buisqueda de la excelencia y mantemendo, al
mismo tiempao, los mas altos estandares de
ética y» responsabilidad soctal en  la
comumidad.
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Este sistema en su ambiente externo, debe de tomar en cuenta la eficacia en cuanto a estrategias
se refieren. las tendencias del mercado, las disposiciones del gobierno y su competencia, para

seguir siendo lider en su ramo, punto principal por el cual 3M  se ha expandido
considerablemente en los ultimos 20 afios.

Con respecto a su ambiente interno 3N presenta una interretacion y compatibilidad entre sus
estrategias v sus objetivos marcados, asimismo, se visualiza una gran capacidad de recursos
financieros, 10 que ayuda a lograr esos objetivos v permitir responder a las amenazas y a las
oportunidades presentes en el ambiente, aunado a ello. que 3M al igual que algunas otras
compaiias imponantes, ha tratado de ir evolucionando junto con la tecnologia a su alcance, de
manera que hoy en dia. utiliza todo el apoyo de la tecnologia de informacion para el manejo
estadistico de datos. util para las areas de Mercadotecnia

Su mercado objetivo es tan diverso que ha se ha expandido a lugares como Ameérica del Sur
y Europa. a traves de una mezela de comercializacion eficaz que ha permitido que 3M se
coloque en una de las empresas con mayor demanda en la segmentacion de mercados, es decir,
de diversos estratos o capas del publico consumidor.

Por su parte. el sistema de soporte a las decisiones utilizado por 3M fue creado por la IBM

este sistema. fue disenado en un ambiente gratico para que la interfase usuarno - sistema sea
mas sencillo de utilizar: la navegacion a lo largo de éste se realiza por medio de menus v de
movimientos por el mouse. Asimismo. la base de datos generada es de modelo relacional, lo
que permite tener menos redundancia ¢en los datos almacenados. Entiendase por redundancia
a ia minima repeticion de los datos en una Base de datos. Cuenta a su vez con un sistema
manejador de base de datos relacional encarpado de mantener la integridad de ia base. en otras
palabras. se refiere a las medidas de seguridad usadas para mantener correctos los datos en la

base de datos. Finalmente presenta un sistema manejador de modelos de datos para los aspectos
estadisticos que presenta

De forma general, el sistema permite al gerente de Mercadotecnia tener un mayvor control sobre
el inventario y clientes principalmente; en cl caso del inventario. tiene la facuitad de estimar la
demanda futura, calculando las tendencias actuales del mercado y las fluctuaciones por
temporada de sus elementos, v en ¢l caso de los clientes, se puede obtener informacion acerca
de qué producto compran mas, a cuanto ascienden sus compras mensuales y cuanto se les

vendio el mes anterior. Asimismo. permite realizar estadisticas graficas por alguno de los
siguientes casos:
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1.~ Por cliente
2.- Por producto

3.- Por representante

lo que ayuda al gerente a tomar decisiones sobre si las ventas son satisfactorias o se necesita
realizar cambios a la promocion de los productos o moditicar algun otro elemento.

El sistema presecnta también una opcion llamada utilerias que permite al usuario consultar y
mantenerse al dia con las divisas por dia, por mes y por afio, esto permite que el tomador de
decisiones se encuentre al dia con la situacion economica y pueda presentar una toma de
decisiones mas acertada. tomando en cuenta la situacion existente en ¢l momento con la
moneda con la cual realizan sus operaciones tinancieras

Aunque el sistema de soporte a las decisiones de 3M es muy grande y potente. hay que
recordar Que toda institucion que cuenta con sistemas debe contar con una privacidad en su
base de datos, lo que implica que ellos como organismo © individuos tienen el derecho de
determinar por si mismos, cuando. como v en qué medida se permite la transimision a terceros
de la mformacmn que les concierne. Por lo tanto no se pudo expander mas en dicho sistema

de pri acton por la situacion antes mencionada, pero de alguna manera
podemos imginar a partir de lineas anteriores lo poderoso que es el sistema y la importancia
que presenta dentro de 1a institucion. esto se visualiza claramente al encontrar a 3M como una
de las empresas mas potentes en nuestros dias

IV.2 Ejemplo de un Sistema de Soporte a las
Decisiones: EIS
Los ejemplos del tipo que se caracterizan como sistermas de soporte a las decisiones estan

creciendo en gran numero. En una investigacion reciente, el l” % de las organizaciones
encuestadas informao del uso de sistemas que pued ificarse como DSS.

iones que den servicios de p ion estan do a r y

Las or
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responder a un mercado que pide sistemas DSS. Una de estas compailias es la Boeing
Computer Services (BCS). Sobre la base de tiempo compartido, la BCS ofrece un sistema
denominado Sistema de Intormacion Ejecutivo (EIS) Tiene muchas caracteristicas que se han
adscrito a un DSS y proporciona un ejemplo interesante del mundo real..

E! EIS tiene seis subsi interrelaci dos:

1.- Escritura de Informes

2.- Graficas

3.- Aplicaciones financieras

4.- Pronosticos y estadisticas

S.- Modelado, qué pasa si y simulacion

6.- Administracion de bases de datos

Los primeros dos subsistemas permnen ¢l formateo de ml‘onnes‘ graﬁcas y tablas de manera
flcxlble especlﬁcada por el usuario det si El tercer en un conjunto de

0s como alisis de inversidn capital, analisis de compra-arrendamiento y
comparacion de mdétodos de depreciacion. Estos modelos pueden usarse individualmente o
incorporarse en un modelo mas comprensible escrito por et usuario. El cuarto subsistema
proporciona ¢l mismo tipo de capacidades de modelado que ¢l tercero, excepto que se trata de
modelos estadisticos como estadistica descriptiva. extrapolacion basada en una constante o
cambios de porcentajes en el tiempo, analisis de series de tiempo y analisis de varianza. Juntos,
el tercero y el cuarto subsistema comprenden los bloques de construccion de modelos y las
subrutinas para ¢l DSS. El quinto subsistema consiste en un lenguaje de modelado que se usa
para construir modelos especificos. Es adecuado para modelos que generan estados tinancieros,
por forma, dados los pronosticos y las suposiciones de ventas, costos. eic. Por tltimo, el sexto
subsistema maneja la base de datos con e} fin de facilitar la preparacion de los informes
financieros por producto, por region v / o por rama para cada uno de los muchos periodos. El
usuario def EIS accesa este conjumo imegrado de subsistemas a traveés de una terminal, ya sca
de teletipo o de 44 un illo lenguaje de alto nivel.

-
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Pero con el incentivo de las considerables utilidades que se pueden obtener de estos sistemas,
a muchos gerentes les cuesta trabajo hacer la transicion del procesamicento de datos tradicional.
" Las personas aptas técnicamente muchas veces no son creativas ( en lo que concierne a
estrategias de negocios ). " apunta Peter Keen, ex-profesor del Massachsetts del Institute of
Technology (MIT) que ahora es asesor sobre la forma de utilizar la tecnologia de informacion.
Los gerentes de procesos de datos, entrenados previamente para considerar a sus trabajos como
funcion de apoyo mas que como herramienia estrategica en los negocios. van a tener que
cambiar su enfoque. " Tendran que distrutar al resolver los problemas de negocios, mas que el
crucigrama que era la programacion. ” comenta John F. Rockart, profesor de la escuela de
Administracion de Sloan ( Sloan School of Management ) del MIT. El empleado que puede
hablar e lenguaje gerencial y explicar la forma de lanzar un ataque para adueiiarse del mercado
es un activo valioso v los salarios son generosos para los escasos individuos que se ajustan a
esta descripcion.

Finalmente, segun el articulo de Business Week menciona

" Asi como los programas de defensa espacial tipo Star Wars (Guerra de tas Galaxias) pueden
{levarse a cabo, a pesar de que es posible que aumenten la probabilidad de una guerra nuclear,
la competencia en los negocios es tan fuerte que muchas compaiiias son capaces de hacer
cualquier cosa con tal de obtener alguna ventaja. que aunque en algunos casos las victimas
puedan ser, en Gltimo termino, sus propias industrias. Los compectidores, por su parte, deben
de estar dispuestos a seguirlas. Es por esto que las empresas tienen que prepararse bien para
la revolucion informatica. Quienes aprendan a utilizar las nuevas herramientas seran los
supervivientes.



CONCLUSIONES

T Te—

En los ultimos afios, se ha examinado a las empresas v a la Mercadotecnia en un sentido
general desde el punto de vista de sistemas, los cuales. implican una interrelacion e
interdependencia de elementos. al mismo tiempo que la propia Administracion de cada uno de
ellos. Una institucién desempefia varias funciones empresariales v 1a Mercadotecnia guarda una
posicion determinante dentro de la organizacion. ¥y es a la Administracion a quien le
corresponde fund almente jar estos sistemas con etfectividad, para alcanzar sus
objetivos.

Se ha analizado también. ¢l proceso de resolucion de problemas como una serie de decisiones
que resultan del mismo. donde la efectividad de este gira en torno a la informacion obtenida,
que, actualmente se esta adquiricndo de los Sistemas de Informacion adoptados por las
empresas con el tin de que esta sea lo mas segura e integra posible

El lugar y la importancia de un sistema formal de informacion apovado por tecnologias
avanzadas como lo son los sistemas de soporte a las decisiones son evidentes, va que ambas
se sithan dentro del contexto de una empresa v en el campo de la Nercadotecnia. Un sistema
de soporte a las decisiones (IDSS) constituye. en primera instancia. el paso tundamental hacia
el eficiente funcionamiento de la Mercadotecnia v en consecuencia, de la empresa completa
Las decisiones de los especialistas en Mercadotecnia se basan en comparar las alternativas
disponibles con los objetivos establecidos para el producto o en su defecto. del beneficio a
obtener. Un DSS se limita a proporcionar la entrada de informacian para ¢ proceso de toma
de decisiones, ndo el resultado tinal la generacion de una nueva decision que se pone en
practica en el mercado, repitiéndose este proceso consecutivamente Un PSS bien
administrado. organizado v formulado desempena un papel importante en ¢l proceso de la toma
de decisiones

Todo esto ha puesto de manitiesto la importancia de los sistemas de soporte a las decisiones
en las instituciones. apovando a los gerentes encargados de este proceso, ¥y permitiendo de
alguna manera llevar un mejor control de fa organizacion de la informacion. Asimismo, el uso
de informacion mas integra contribuye al desarrollo de la compania como entidad social que
representa, reconociendo que la Mercadotecnia como parte de ella, se rige por el concepto de
maximizacion de utilidades o beneficios. Aunque considero que la falta de este tipo de sistemas
en Meéxico radica en que Jos gjecutivos de Mercadotecnia se realizan todavia preguntas tales
como ;Pueden los sistemas de informacion mejorar la efectividad gerencial v profesional?,
iPueden las computadoras llegar a formar parte de la estrateu,la de un neboclo", ,Puede tener
fa nueva tecnologia un impacto si ivo en Ja ividad de mi empresa?. A pesar de




que las respuestas son [S1!, me lleva a pensar que todo profesional de negocios debe de estar
obligado a familiarizarse con los concepios de la Tecnologia Informatica, ya que. de no hacerlo
ahora. tendra que aceptar que entre mas demore en adquirirlos, mayor tiempo necesitara para
ponerse al comiente. dejando en el camino una sene de oportunidades de las cuales ni se entero.

La Tecnologia Informatica no es una moda, sino una Tendencia que permite a las empresas y
a los individuos multiplicar sus esfuerzos y precisar sus acciones... Por ejemplo. ultimamente
han sido lanzadas al mercado una serie de herramientas de software para emplear archivos
historicos en la toma de decisiones. A muchos de estos desarrollos se les conoce como Data
‘WareHousing,' que es la creacion de bases de datos que son en realidad bases de metadatos,
es decir, que tienen datos acerca de los datos. La labor principal de este es resumir, analizar y

filtrar los datos operativos para obtener informacion valiosa que ayude en la toma de
decisiones.

Considero que el presente trabajo puede ser importante para los estudi de M
Aplicadas y Computacion (MAC) pues muestra la aplicacion practica de los Sistemas de

Informacion. Algunas de las asignaturas que identifique a lo largo del trabajo y que puedo
enumerar son las siguientes:

1.- Teoria de sistemas
2.- Metodologia de las Ciencias Sociales
3 .- Sistemas de Informacion
4.- Disefio ¢ Implementacion de sistemas
5.- Optimizacion

- Probabilidad y Estadistica aplicada
7.- Modelos y Simulacion

El poder identificar estas aplicaciones me lleva a confirmar el caracter multidisciplinario de la
carrera, pues demuestra que un egresado de MAC puede participar activa y profundamente en
12 mayoria de los procesos de cualquier area laboral,

Finalmente, cabe destacar que este ¢s un tema quc puedc gumrse hacia otros igualmente
impornantes, muestra de ello pueden ser los del P a los pr de
Mercadotecnia. las metodologias para la toma dc " isi adici a las nuevas
tecnologias que involucran ¢l uso del Data WareHousing que se desprenden de lo que
conocemos como los DSS's, entre 2igunos otros. Esto lleva a pensar que dicho tema es tan
amplio que lo que se ha presentado en este escrito es solamente el principio de algo que puede
ser continuado por alguna otra persona...

Ke prescnita anexo de Introduccion a dicha termmeloga






ANEXO

YD T

"DATA WAREHOUSING"

Durante el escrito. se menciono la imporntancia de un sistema de informacién v un flujo de datos
que satisfaga de la mejor forma posible las necesidades de la empresa. Gracias a los sistemas
de computo, las organizaciones cuentan actualmente con una gran cantidad de datos historicos
sobre las operaciones diarias que ejecutan. sin olvidar que esta tecnologia se encuentra
apoyandolas creando clementos que coatribuyan a resolver problemas de manejo y uso
adecuado de grandes fuentes de datos y de muy diversos tipos. para apoyar a la toma de
decisiones oportuna v tundamentada, un ejemplo de esta tecnologia. es ¢l uso de un Sistema
de Soporte a las Decisiones. aunque tambien se puede hablar de un elemento relativamente
nuevo y probablemente aun desconocido en muchas instituciones de Mexico v otros paises
llamado Data Warehousing

Con el mercado convertido en una verdadera jungla, la presencia de sistemas cliente / servidor,
y las tecnologias de los nuevos administradores de bases de datos (DBMS), los tomadores de
decisiones de las empresas modemnas necesitan todas las herramientas posibles para sobrevivir.
Es aqui donde el concepto de Data Warehousing surge como una de las grandes promesas de
los 90's.}

El Data Warehousing (DW). como su nombre lo indica. consiste en una bodega o almacén de
datos, esto es. una enorme coleccion de datos provenientes de sistemas operacionales en linea
(OLTP: On-line Transaction Processing) v otras fuentes, después de aplicarles los procesos de
analisis, seleccion y transferencia de datos scleccionados. El objetivo principal del Data
Warehousing es el uso adecuado de esos datos para obtener informacion util para el soporte
a la toma de decisiones. {o que es dificil de lograr con sistemas operacionales.®

Ricardo, * Data Bascs de daton para la tome de Decinsones =

? Pech Ivan. = Data Warchouse =



Data Waurchousin

La idea en la que se sustenta ¢l Data Warehousing es sencilla v simple puesto que radica en
crear bases de datos y sistemas de intormacion que tengan la facultad de analizar archivos
histéricos que tienen las empresas para obtener la informacion necesaria y valiosa que ayude
en el proceso de la toma de decisiones a corto y largo plazo. Todo esto permite poner en manos
de los tomadores de decisiones informacion especifica para visualizar el comportamiento de la
empresa de manera rapida, senciila y sobretodo sumarizada que contribuya de afguna manera,
poder tomar decisiones. es decir, 1a idea de hacer uso de un Data Warehousing radica en el
soporte eficiente a las decisiones, analizando datos en linea que aporten informacion valiosa al
personal encarpado de tomar decisiones dentro de la institucion, a través de dos tipos de
informacién que son ¥ como se han mencionado anteriormente la que procede de sistemas de
procesos operativos, ¥ la informacional. como 1o es aquella que se encuentra enfocada a la
planeacién de mercados, analisis financieros entre otros: por lo cual hay que tener cuidado con
los datos que se almacenen dada la impornancia de asegurar la integridad de los mismos,
adicionando que los datos sean los suficientes v necesarios de acuerdo a las necesidades de
decision del negocio que se pretende soportar.

En palabras del Dr. Richard Hackathorm, fundador y presidente de Bolder Thecnology. * El

valor real de Data Warehousing es administrar el flujo de informacion, mas que la recoleccion
de datos

Dentro del concepto del Data Warehousing, se encuentra una discrepancia en cuanto a lo que
realmente cs, va que, para autores como por ejemplo. Ricardo Rodriguez, colaborador de la
revista Red, el Data Warchousing, €s una herramienta de sotiware para apoyo a la toma de
decisiones; pero para otros como lo es Ivan Pech Escafante, gerente de soporte Técnico en
NIAF, SNC, e} Data Warchousing, no es ni un producto de sofiware ni una maquina o
tecnologia de bases de datos en particular. sino engloba una serie de camponentes y procesos
que en su conjunto forman Ja arquitectura del Data Warehousing Finalmente vy para este
escrito no se entrard en controversia con ¢sta situacion, por que lo impornante es, visualizar la
magnitud del alcance y la utilidad de este concepto en nuestros tiempos, asimismo de los
beneficios que puede proporcionar su implantacion en las instituciones.

José Antonio Paredes describe el desarrolio de un DW como sigue:

= Andilisis: Definir idades y limitantes de la empresa .

* Indicar alcance a través de los requerimientos de la informacion
* Definir arquitectura t logica y herr i de trabajo

- Disedio: Implica el disefio y modelado de

* Base de datos




Data W

Extraccion de datos

Diseio del sistema de extraccion

Preparacion de los datos

Disciio de los metadatos

Diseiio de Ia administracion de los datos

* Creacion de prototipos tomando dimension del proyecto

-
-
-
-
-

- Construccion: Creacion fisica de componentes definidos en el disefio, definicion de

estandares, calendarizacion de procesos y carga del DW, asimismo
de metadatos, seguridad y administracion.

- Herramienmas/Arquitectura: Son elementos que se utilizan para un DW, por ejemplo:

herramientas de acceso, de transformacion de datos, de analisis y
entrega de informacion y conectividad, tomando en cuenta que la
arquitectura cliente-servidor permite aprovechar las ventajas que su
uso representa.

Finalmente menciona que-

"Un DW no se compra, se construye. porque es ahi donde se pone el
conocimiento del negocio™

Para concluir es de capital importancia que si se desea realizar un DW es necesario considerar
3 puntos principales como los marca Rodriguez.

1.-

Redundancia de los datos:

Hace referencia al uso de bases de datos que seran utilizadas, por ejemplo, bases
de datos centralizadac, distribuidas o virtuales y por ende a los datos que en ellas
se almacenan.

Usuario final:

Es importante el tomar en cuenta quien sera el usuario final que hara uso del DW,
tomando en cuenta su perfil y caracteristicas.




Duta Warchousing

3.- Sumarizar:

Transfor ion de la infor ion sumarizada en formatos mas
adecuados para ser leidos.

* Distributing: Mandar la informacion hasta los usuarios finales para que puedan
hacer uso de ella. Aqui se hace presente el uso de arquitecturas cliente / servidor.

* Downflow: Mecanismos para la transferencia de datos viejo o innecesarios a
medios de almacenamiento como cintas u otros dispositivos

=~ Outllow: Este es el ultimo punto que permite la toma de decisiones a través de
informacion confiable

= Metaflow: Describe el movimi de la infor ion a través de los 4 flujos
anteriores, es decir, ¢s el proceso que mueve datos acerca de esos flujos.

El desarrollo de un DW bien planeado y construido puede ser una arma competitiva muy
importante, pero mal dimesionado y constituido puede ser un grave problema para los analistas,
disefiadores y usuarios, en lugar de ser real e apoyo y disminucion de trabajo.
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CASTAREDA, Director de la Escuela, le ha designado
en el jurado del examen profesiona: del alumno (a)
HERNANDEZ LOPEZ LUCERO ELVIA

de la carrera de: MATEMATICAS APLICsDAS Y

COMPUTACION
cuyo tema del] trabajo escrito es: ““ISTEMAS DE
SOPORTE A LAS DECISIONES AP ICADOS EN
MERCADOTECNIA".
en la opcidén de: TESINA

En consecuencia. ¥y para dar cumplimiento al Artfculo
28 del Reglamento General de Examenes de la U.N.A.M.
he de agradecerle se sirva revisar 2n un plazo no -

mayor de 30 dias naturales el trabaje que Je propor
cionara el alumno, e informar por :scrito en sobre-
cerrado al Jefe de la Unidad de Administracion Esco
lar con copia u esta Division +i :dncede o no su Vo
to Aprobatorijo a dicho trabajo, o . 2n a esta Divi-
sidén, la notificacién de que se s licité al alumno
efectuar correcciones que condici t+ la emision del
voto a una segunda revisiédn. En cu.i:quier caso le -
ruegec explicar las razones que just.fiquen su deci-—
sién. De conformidad con ¢l Reglameiito citado, lee —

aceptacién del trabujo escrito no c.mpromete el voto
del sinodal vn el cxamen.

A TENTAMENTE
"POR M1 RAZA HABLARA EL ESPIRITU"
Acatldn, Edo, de Méx.,sra g5 de marzo de 1997

ACATLAN
O L IEMATICAS
E 1HGERIERIA

emr .



Acatlan. Edo . de México. marzo 31 de 1997

BIOL.,
Jefe
Presente.

Por medio de 1a presente. Je informo que cumpliendo con lo sefalado en cl Art. 28 del Reglamento Gencral
de Examenes de la U.N.A_M. v habiendo sido designada parte del jurado del Examen Profesional de la
alumna :

HERNANDEZ LOPEZ LUCEROQ ELVIA

de 1a carrera de MATEMATICAS APLICADAS Y COMPUTACION. le informo que he leido el trakajo de
testna titulado : |

“ SISTEMAS DE SOPORTE A LAS DECISIONES APLICADOS EN MERCADOTECNIA ~

Con a la lectura. i que dicho trabajo cumple con los requisitos necesarios para su
claboracion . Por lo anterior tengo a bien otorgarle ©

VOTO APROBATORIO

Sin mas por ¢l momcento. aprovecho esta ocasion para enviarle un cordial saludo.

ATENTAMENTE .

C.P. MARIA E! ‘ORES AGUILERA

7 [ / wAl 0
I/c.&p.Fis&ﬂ. 57{.". Suirez Madariaga.- Jofe de la Dyvision de Matamatices o Ingmicna. ﬁu{/\')‘ q % :




g&&CUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES
DIVISION DE MATEMATICAS E 1i. ‘NI
7

75F525 Profesor (a) MAYRA ELIZONDO CORTES
VNIVEPADAD NACIONAIP T ¢ s e n t e
AVENTMA DE

Merexicp

"ACATLAN"
ERIA

Me permito informar a usted que e, LIC. JOSE NURNEZ

CASTANEDA, Director de la Escuela, le’

en el jurado del examen profesional de
HERNANDEZ LOPEZ LUCERO ELVIA

ha designado
1:-alumno - (a)

de la carrera de: MATEMATICAS APLICS! nS Y

COMPUTACION

cuyo tema de! trabajo escrito es: "S!STEMAS DE
SOPORTE A LAS DECISIONES APLICADOS EN

MERCADOTECNIA™ .

en la opcién de: TESINA

En consecuencia, y para dar cumplimiento al Articulo

28 de) Reglamento General de Examenes [
he de agradecerle se sirva Tevisar en u
mayor de 30 dias naturales el trabajo

cionard el alumno, ¢ informar por escri

cerrado al Jefe de la Unidad de Adu.i.ii
lar con copia a esta Division si «:° ce
to Aprobatorio a dicho trabajo, © wi .
sidén, la notificacién de que se s .ic

efectuar correcciones que condicions:n )
voto a una segunda revisién. En cualjui
ruego explicar las razones que justifiq
sién. De conformidad con el Reglamento

e la U.N.A.M.
n pltazo no -
que le propor
to en sobre-

stracion ELsco

de © no su Vo
a esta Divi-—
ité al alumno
a emision del
er caso le -
uen su deci-
citado, la -

aceptacién del trabajo escrito no coupromete el voto

del sinodal en el e¢xamen.

A TENTAWMEN
"POR MI RAZ~n HABLAhA EL ESPIRITU™
Acatlan, Edo. de Méx., 05 de marzc e

FIS.MAT. JORGEWEUZL _ir REZ MADARIAGA
JEFE DE LA DIV

ULASIONDE &0 ba<TICAS
emr . £ INGthlEiaa

1997



JESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES "ACATLAN"
A DIVISION DE MATEMATICAS E INSENIERIA

= Profesor (a) ALMA LOPEZ BLANCO
VNIVERADAD Naganalp o 70 e ' e
AVENSMA DE
Mopace Me permito informar a usted que ! LIC. JOSE NUREZ
CASTAREDA, Director de la Escuela, le ha designado
en el jurado del examen profesion..! del alumno (a)

HERNANDEZ LOPEZ LUCEROQO ELVIA

de ja carrera de: MATEMATICAS APLIC.UAS Y
COMPUTACION

cuyo tema del trabajo uscritc es: "! .STEMAS DE
SOPORTE A LAS DECISIONES AP] CADOS EN
MERCADOTECNIA" .

en la opcidén de: TESINA

En consecuencia, y para dar cumplimiento al Articulo
28 del Reglamento General de Examenes de Jla U.N.A.M.
he de agradecerle se sirva revisar en un plazo no -
mayor de 30 dijas naturales el traba.c que le propor
cionarda el alumno, e informar por ewscrito en sobre-~
cerrado al Jefe de la Unidad de Administracioén Esco
lar con copia a esta Divisién si ¢cncede o no su Vo~
to Aprobatorio a dicho trabajo, o bien a esta Divi-

wién., la notificacion de aque se sulicité al alumno
efectuar correcsiones que condicion. * la emision del
voto a una segunda revisién. En cu .uier caso le -
ruego explicar las razones gque ju:.., iqQuen su deci-
sion. De conformidad con el Reglame: -0 citado, la -

d4ceptacién del trabajo escrito no col promete el voto
del sinodal en ¢l examen.

A TEWNTAMENTE
"POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU"
Acat lin, Edo. de Méx., a 0£ de marzc de 1997

evEF
i ONDE M 1EMATICAS
€ INGLNIERIA

emr.



Jefe de la.Unidad dé Adminj
de la E-N.E.P Acatlan.

Py/sente
Am 11 15
é AY 9 .

En cumplimiento al articulo 2 Reglamento General de Examenes de ta UN.ADM. y
después de haber revisado el trabajo dc Tesina titulado -"'Sistemas de Soporte a las Decisiones
aplicados en Mercadotecnia ¥ preserijado por; la’aturfina HERNANDEZ LOPEZ LUCERO
ELVIA, con numero de cuema 9009267-1 coma requisito para obtcner el titulo de Llccnclado
en Matematicas Aplicadas y Computacion de la Escuela Naci 1 de Estudi Prc

Campus Acatlan y en virtud de haber sido nombrado Sinodal, me permito informar que
concedo a dicho trabajo mi VOTO APROBATORIO ya que cumple con los requisitos para tal
efecto.

Agradeciendo de antemano su atencion, aprovecho para enviarle un cordial saludo.

ATENTAMENTE

* POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU "
Acatlan Edo. de México a 2 de mayo de 1997

M.enS. 1. Alma Lopez Blanco

/C.C.P Jefe de la Division de Matematicas e Ingenieria




No demores en acluar ante una buena idea...
Las posibilidades son de que alguien también
lo haya pensado

" &l éxito serd de quien actiie primero "

L]




INVIERALALD NATIINAL

AFENOMA DE
Mexicoe

Mayo, 1997
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