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Jn71ZO'DUCCJón 

Desde la antigucdad el hombre ha organiz:ado sus tareas y administrado su tiempo. y al paso 
del mismo estas necesidades siguen vigentes l-loy en día. la Administración es un factor 
indispensable sobre todo si nos rcfrrimos al gran crecimiento de las instituciones del sector 
pUblico como del sector privado 

Se considera que la Administración es discurrir como un conjunto de reglas sistcmaticas para 
lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social Una 
buena administración pcnnitc a las cmpr-csru. seguir dentro del mercado y luchar por pertenecer 
a un n1cjor grupo en el área que se..· desenvuelven 

La Administración vil..'nc acompañada de políticas y estrategias. ya que. como entidad 
económica y social ucnc lJ. a..::cion cncan1inada a optimizar rci:ursos en ba~c a tinalidades. las 
políticas son la serie dc reglas quc una institucion impone para llevar con am1oma el de~arrollo 
de su labor y así tener un lenguaje con1un t!ntre sus elementos de traba.in. por su parte. las 
estrategias son medios por los cuales las instnucione.!> logran sus ob.ietivos. talt!s corno 
maximizar ingresos minimizando costos y obtener mejor rendin1iento de sus empicados. un 
ejemplo de esto es la ~1ercadotccnia. la 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 gubernamcntale~. financiera~ :i.· por lo~ pa1s~s en su comercio 
exterior 

Es por esta creciente importancia de la !'\1crcadotccnia que se hace relevante el estudio de un 
aspecto fundamental. la toma de decisiones. para la cual es indispensable valerse de 
herramientas modernas para hacerlas n13.s efectivas 

El desarrollo de los sistema~ de infonnación. ha contribuido a generar una favorable 
Administración, ya que pcmtiten llevar un control mas exacto de la organizacion de la 
información mediante herramientas de trabajo como lo son los ~istcmas de computo. que hoy 
en dia fom1an parte importante de las instítucioncs. proporcionando servicio a todos los 
sistemas de la organizacion y enlazando sus componentes en fonna tal que estos trabajen con 
eficiencia para alcanzar un mismo objetivo Los sistemas de informacion se consideran el 
soporte o la plataforma donde ~e cimienta la propia institución. razon por la cual. nace la 
importancia de continuar desarrollando m~jorcs sistemas y herramientas de computo aplicando 
elementos que pennitan satisfacer las necesidades que van surgiendo al paso del tiempo. 
sistemas que permitan contribuir en fonna Util. en anali7ar y ejecutar una efectiva toma de 



decisiones. El tomar di..-cisioncs dentro de una empresa implica una gran responsabilidad para 
la persona encargada de esa situación. ya que puede darse e) caso que ésta toma de decisiones 
signifique que la empresa crezca o bien Jlegue a desaparecer por algún aspecto relacionado a 
esa circunstancia Por tal motivo y con la colaboración de la tccnologia que se encuentra en 
constante actualizacion. el hombre ha tenido que crear sistenms que permitan proporcionar 
ayuda a situaciones en donde la toma de decisiones es punto clave. naciendo de esa manera 
herramientas tan poderosas de soporte u las decisiones como lo son algunos sistemas de 
información 

El objetivo de este trabajo. es el de mostrar la imponancia lJUC tienen los sistemas de 
infom1ación en la ,;da cotidiana. sobre todo aquellos sistemas que proporcionen ayuda pa1·a la 
toma de decisiones dentro <le un org.anisn10 social. cspcc1tican1cntc en el área de 
~1ercadotecnia. y a su vez conjuntar la mu~· dispersa información que sobre el tema existe 

Este estudio está dirigido a toda persona interesada en las arcas de Mercadotecnia y de 
SistL..nas.haciendo un enlace entre dlas de manera que se puedan visualizar las aplicaciones que 
tienen los sistemas de infurmacion apoyados por computadora.!> para presentar las nuevas 
tendencias h ... -cnológicas c:-.:istentcs en el mercado 

Aunque la investigaciones muy interesante. cabe mencionar las limitantes que se presentaron 
durante el desarrollo del cscnto La mas importante de ellas tUc la muy t.."Sl.'.asa infonnación que 
sobre el tema existe. lo que ocasiono que no se avanLara confonnc a lo planeado Aunado a 
esto. se tiene la escasez de sistemas de soporte a las decisiones para el área de ~1crcadotecnia 
en empresas mexicanas. e inclusive las que cucntru~ con ellos presentan un acceso mu:-· limitado 
a su información 

El contenido del escrito presenta de manera sencilla tcnninos como Sistemas. l\1ercadotecnia 
y Toma de decisiones que se conjugan para presentar finaln1ente ejemplos que representen la 
imponancia que ha tenido el uso de sistemas de soporte a las decisiones 

El primer capitulo. habla fündamcntahnentc de los sistcn1as de infom1ación y presenta una 
clasificación de los mismo~. haciendo enfa.!>is en aquello.!> que de alguna manera brindan apoyo 
a la toma de decisiones en la alta gerencia 

El segundo capitulo. expone la relación sobre el sistema de !\.1ercadotecnia y su propia 
administracion. tanto en su función estratCgica como su implantación en una entidad social 
como dcpanamento de la misma para el logro de su ma.xima eficiencia en sus objetivos 
planteados 

El tercer capituJo. exhibe el proceso de la toma de decisiones vinculado a la recopilación de la 
intbrrnación haciendo alarde de la importancia en un sistema de infonnación. 

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



aplicados a la l\.1ercadotecnia.. con el fin de mostrar la importancia que han tenido y los 
beneficios que han brindado a su empresa. 
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nunca le rindas en lo que realmenle 
quieres hacer. 
La persona con grandes sueños es más 
poderosa que aquella quien liene lodos 
los hechos. 
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" LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN " 

En la vida se nos ensei\a una fonna para comunicamos con nuestros semejantes 
fbmentándonos el trabajo en grupo. con la finalidad de hablar un lenguaje en común y de dividir 
las tareas que debemos de realizar a nuestro alrededor. para que de alb"llna fonna. el proceso 
de desarrollo de las actividades sea más ni.pido y eficiente, de la misma manera. el Universo esta 
creado por elementos donde cnda uno de ellos cumple una función especifica y en conjunto 
tienen un mismo fin. al igual que la vida. donde el ser humano esta formado por componentes 
que interactúan entre si y conllevan a la supervivencia del hombre. Oiro ejemplo, el proceso 
que realizan los elementos que fOrman una computadora, donde se tiene el claro propósito de 
almacenar y procesar la información a alta velocidad. En todos estos casos. podemos observar 
un factor en común y este es e1 hecho de que se encuentran tbrmados poi'" componentes que 
trabajan en forma conjunta bajo un pl'"Opósito particulal'". Al visualiza!'" esta situación nos 
enfrentamos con un tCrmino caracteristico conocido como sistema 

1.1 Concepto de sistemas 
A nuestro alrededor hemos escuchado constantemente la palabra sistema. en la escuela. en el 
trabajo y en otro~ muchos lugares. (.."S decir. hasta podemos hablar de que nucstrn sociedad está. 
rodeada de sistemas. por ejemplo. e:"<.iste el sistema solar. el sistema nervioso. el sistema 
politico. el sistema económico. entre otros. incluso, podemos considerar a una organización 
como un sistema. donde sus componentes son todos aquellos departamentos. que en suma.. 
forman la institución. a su vez. cada departamento lo podemos fragmentar en pequei'ios 
sistemas donde cada uno de ellos contienen sus propios elementos para interactuar entre si y 
obtener un fin común. tambiCn. y últimamente éste ténnino lo hemos oído en gran medida en 
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el ámbito computacional. sobretodo para referirnos al grupo de programas que tienen como 
función cumplir una necesidad~ pero en el sentido mit.s amplio. un .W.\lf.!ma es un conjunto de 
componen1es que interaccionan entre si para lograr un objetivo comUn. Es imposible encontrar 
sisten1as pcñectos puesto que vivimos en un mundo dina.mico, siempre cambiante, donde la 
pert"ección es un término muy vago y un objetivo muy variable. Por tanto. todas las 
organizaciones ( empresas pUblicas. privadas. etc ). requieren de la estructura de un sis1ema y 
de procedimientos que les pcmütan realizar sus funciones en forma adecuada. que les guie en 
las operaciones que ejecutan d1a con dta 1 

1.2 Características importantes de los sistemas 
La finalidad de un sistema es In razón de su existencia:! Estos cumplen objetivos. y se 
relacionan con su medio ambiente. es decir. un sistema puede recibir entradas que contribuyan 
a cumplir su finalidad y mediante un proceso producir alguna salida Existen sistemas que 
interactUan con su ambiente. los cuales se pueden considerar como .'itstemas ahtt!rlos (no 
confundir este término con el empleado en platafonnas de hardware ). pues10 que permiten 
relacionarse con elementos que no forman pane dd mismo, pero si de su ambiente de trabajo. 
En un sentido más importante. las organizaciones suelen ser sistemas que operan dentro de 
otros más extensos y por lo mismo son abiertos Por ejemplo. la es1ructura de ~1ercadotecnia 
de una empresa es un sistema que fomm pane de otro más grande la compañia entera Y ésta 
a su vez es un sistema en el interior del sistema industrial global 

El hecho de que una compañia intcractUc con su ambiente ( un sistema mas amplio ) hace de 
ella un sistema abicno. de- manera que todos los sistemas existentes hasta el momento se 
pueden cataJogar como abiertos. y aunque existe en concepto los .W.\/t.'mtl . ., c.·erraJo..,·, definidos 
como aquellos que no permiten el acceso de elementos externos. no se ha encontrado alguno 
que interactUe consigo mismo sin pc-rmitlr entradas. aunque cabe destacar sin lugar a dudas 
como menciona tS.Gallaghcr]. todos los sistemas reales son abiertos. Pero cuando se 
construyen modelos de éste tipo. necesariamente son sistemas cerrados La razón 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 la frontera entre lo relevante y el medio ambiente que se excluyó se vuelve 
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impenetrable. el modelo es cerrado. 

A continuación la siguiente gráfica muestra el modelo de un sistema administrativo presentando 
el sistema cerrado que se genera al tener un medio anlbiente tan grande que debe ser e"cluido 
pane de él para obtener solamente lo necesario para que el sistema pueda funcionar 
eficientemente· 

Medio •rnblente e.ou:luldo 

Medio ambiente relevante 

1 1 
_.._,._ Slstem• 

~ L--•-m_•_••_•_• _ __.~ cerradn 

He de indicar que un sistema trabaja de manera eficiente si se cumple una administración y se 
lleva un control sobre el proceso que ejecuta para tener un mejor rendimiento. para que de ésta 
manera no produzca alguna falla que provoque que el sistema deje de füncionar 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 eficiente cumpliendo su objetivo. se puede mencionar que se 
encuentra entre niveles aceptables de desempeño denominados estti.ndares. Los t.•s1óm.lt..1r,•s son 
jenu-quias que la institución define pam indicar si el sistema se encuentra funcionando de fonna 
eficiente y brindando un buen desempeño. Todos los sistemas deben re,isarsc constantemente 
y verificar si se encuentran en niveles aceptables, es decir. examinar que los sistemas se ubiquen 
por encima de los está.ndares establecidos. esto. se mide mediante metodos que evalUan el 
desempeño que ha tenido el sistema a lo largo del tiempo de trabajo. así corno a su vez. se 
debe de contar con un medio que permita el comparar el desempeño actual contra el de los 
estS.ndares impuestos por la institución. e indicar, que el sistema se encuentra fallando para 
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efectuar Jos arreglos pcninentes. o bien. continuar con su desempeño aceptable por la 
organización. 

Otra caracteristica de los sistemas. es que trabajan mediante rt.>troalimc!11tu<..·1á11. es decir. 
dentro de los sistemas fluye infom1acion o cualquier otro medio. mediante el cual se encuentran 
en constante conexión sus componentes. lo que contribuye también a detcnninar si el sistema 
trabaja eficientemente Una vez mencionada la existencia de características de los sistemas. 
comenz.arC a hablar de sus diferentes tipos que podemos encontrar en nuestro alrededor, 
mencionando principalmente aquellos que entre sus componentes fluye infonnación 

1.3 Sistemas de InCormación 
Aunque los sistemas que encontramos en la vida diaria son tan variados corno los idiomas. 
podemos clasificarlos en dos tipos en primer lugar tenemos aquellos llamados .w."1c!n1as d1..• 
11e;.:oc,·1os. donde su función principal es la de administrar y controlar la economía de una 
institución u organismo sociat. y en segundo encontramos los titulados .W.\'/t:ma.\· de 
ll!forma<..·1ci11, presentes en cualquier institución dada la gran imponancia que presentan; su 
finalidad radica en procesar entradas. mantener ai-chivos de datos relacionados con la 
organización y producir intbi-mación. entre otras salida::. 

Ek111entu .. Je un MSle111a Je 1nfunnuc1un 
hm.uJu en cun1put1uJurt1s 
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Un sistema de información se encuentra 
formado por fTagmentos de componentes 
llamados subsistemas. puesto que tambiCn 
cumplen una íunción especifica. estos 
subsistemas interactúan con otros para el 
cumplimiento de las acciones que se deben 
realizar Elementos como el J lardware y 
Software pcnenecen a algunos sistemas de 
infonnacion subsistemas. estos 
integrantes permiten el almacenar 
infonnación y de acuerdo a su función tener 
una aplicación. un ejemplo de ello. es el 
programa de facturación en una institución 
y así. cada uno de los componentes tienen su 
aplicación propia dentro del sistema y a su 
vez su imponancia dentro del mismo. 



Sldrm11• tl1.• lnfnrn111ek"•n 

Los Sistemas de infonnación hasados en computadoras <CHIS por sus siglas en ingles 
Computer Bascd lnfonnation Systen1s). requieren comúnmente de individuos. sistemas de 
cómputo y otros elementos que pcm1itan el procesamiento de datos para transfonnur los datos 
en información. conforme a [8.Gallaghcr] estos sistemas pueden variar en términos de su 
tecnología de software y hardware y sobre todo. de un nivel de operación. El nivel de 
operación de un sistema puede idcntiticar~c por ~er un sistema de procesamiento de datos 
bB.sicos donde la transfonnación del los datos a infonnación sea afable y no complicada. o bien. 
un sistema de soporte para las decisiones ( OSS Dccision Support Systcms ), donde cada nivel 
tiende a construirse sobre los anteriores. quiere decir que cada nivel de procesamientos de 
información puede utilizar los datos de sistemas anteriores. o mejor dicho mas bajos e incluso 
poder introducir nuevos dato~ 

Es importante indicar que existe una relación interna y cerrada entre la tecnologia de software. 
los niveles de operacion y el uso de un modelo de sistemas de infbnnación basados en 
computadoras • para el cual. Gallaghcr define los siguientes niveles de operación: 

l) Sistema de procesanlicnto de datos básicos 
2) Sistemas de procesamientos de datos integrados 
3) Sistemas de infom1ación administrativos 
4) Sistemas de sopone a las decisiones 

Los cuales se describen a continuación: 

1.3.1 Sistema de Procesamiento de Datos Básicos: 

Un sistenui de procesamiento de datos b8.sicos se considera como el sistema que se encuentra 
en el nivel mis bajo de operación de un CBIS ya que en Cl. sólo se realizan tareas de oficina. 
No existe la concentración de la infonnación mediante un medio. sino mas bit:n se conserva un 
archivo separado para cada tarea. La información se presenta en base a resU.mencs y datos 
procesados. y sera utilizada para todas las áreas y niveles administrativos. aUn de ser de valor 
limitado para los altos ejecutivos quienes finalmente son los que toman las decisiones, sobre 
todo para el control y la planeación estratégica. La característica principal de estos sistemas es 
que no necesitan una tecnologia de sotl:ware y hardware altamente complicada. 
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1.3.2 Sistemas de Procesamientos de 
Datos Integrados: 

s1 .. 1emat!t de lnfonn•cltin 

Un sistema de procesamientos de datos integrados es aquCI que permite la unificación de varios 
archivos de datos independientes, combinando los diferentes trabajos de procesamiento de 
datos de un sistema básico. es decir. la mavoria de la!> tareas usan mas de un archivo de datos 
y con frecuencia los mismos datos se cmpl~aran en más de una aplicación posteriormente. La 
salida de una aplicación seguida se vuelve la entrada de otr~ por eso es importante en este 
sentido tener un control de los datos e inforn1ación para posteriormente no cometer errores en 
la toma de decisiones. ya que si desde el principio se tiene alguna falla en la transacción de la 
información se pueden tener graves consecuencias Todas las actividades de procesamiento de 
datos requieren de transacciones y la generación de infom1es resumen que apoyan 
principalmente la toma de decisiones de la baja administración ( nivel operativo ). Es en este 
nivel de operacion donde se comienzan a usar modelos sencillos basados en sistemas 
administrativos de bases de datos ( ~isternas computacionales simples ) 

I.3.3 Sistemas de Información 
Administrativos (MIS): 

Los sistemas de infom1acion administrativos (:\llS. 1'1anagement lnformation System) 
ayudan a los directivos a tomar decisiones y resolver prohtemas. es decir. es un sistema que 
caracteriza a un sistema de infonnes estructurados. una base de datos integrada y una 
orientación de apoyo a la toma de decisiones Según [ 17.l\.1urdick]. se da el nombre de sistema 
de información administrativo al que examina y recupera los datos provenientes del ambiente. 
que captura los datos a partir de las transacciones y operaciones efectuadas dentro de la 
empresa. que fihr~ organiza y selecciona lo~ datos y los presenta en tbnna de información a 
los gerentes. proporcionandoles los medios para generar la información deseada 

Los sistemas de información administrativos o gerenciales nacen a partir de la combinación de 
tres factores que revolucionaron la vida del hombre: 
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Si..trm1H dr lnfonnMlt'it"•n 

~ El advenimiento de la teoria contable. 
~El desarrollo de la teoria de la Administración y 
~ La aparición de la Computadora como herramienta de trabajo. 

Estos factores han implantado en las instituciones el uso de sistemas que tienen la finalidad de 
hacer que el proceso de administracion deje de ser intbrmacion fragmentada. proporcionando 
un método eficaz para ayudarles a la :solución de problemas mediante un apoyo a la toma de 
decisiones. esto se logra mediante la confOrrr1idad de los gerentes. los sistemas de inforrr1ación 
administrativa y de procesamiento Donde los sistemas capturan los datos para transformarlos 
en información y que sea el punto de apoyo para la toma de decisiones y la solución del 
problema en forma óptima El objetivo del desarrollo de sistemas gerenciales es. por 
consiguiente. el determinar como percibe la Admini~"tración el ambiente en el cual ope..-a. cuales 
elementos y procesos son esenciales para la definición explicita de dicha esfera operacional . .i 

Las canicteristicas de los sistemas de intbrmación gerencial o administrativa se pueden deducir 
del grafo que se muestra a continuación· 

1.Dtoo"A•-..n

---~r---•••·-----·s--.-· .. ,,.,_, __ .. "'_• 

- ,---· ------------¡ 

..,._.,., __ lnlof'll'lad6n-------

:t.Le-llll"nWd6nc-•-d-----·-·-·---........ -•,no•·-_ .......... __._... ---.. _,_ ____ _ 
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Sl•tem- de lnfnrrnackjn 

Primeramente, se indica que las entradas pueden figurar de dos maneras: 

e> Como datos e información interna 
eso Como datos e infonnación ambiental 

Not11: 1....11 lníorrn11t'kjn 11mhien111I •e rll"fiere 11 •quell• que nuye en I• 0~11nlz11dün ,. p .. 11 11 111 Rerench1 
C'lll>fnO medio de lnfonne h11d11 el •blem11 pana luanar los ohjethro• de 111 empr!l"•a. Por •u r•r1e, la lnfnnn•ch'in 
lnlernll cun•thU)I! 11 aquell• 11ue fnnnll patrte de 111 aerencl11 )" nn de olru• dep1tr111menlus e:d•lenle• en 1• 
tH'Jt•n¡¿.don. 

En segundo lugar el l\11S tiene la función de decidir si la infonnación tanto interna como 
externa puede ser Util o no; es decir. es quien controla y admite la entrada de infonnación. 

En tercer lugar, se interpreta la infonnación dando un formato Util 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, la salida del sistema.. está orientada al usuario finaJ. quién es la persona que 
hará uso del mismo para la planificación y la loma de decisiones. 

Finalmente, la salida. consiste en infonncs periódicos. análisis especiales. respuestas a preguntas 
concretas y apoyo a las decision~~ de los gerentes 

Con frecuencia los especialistas en sistemas de informacion describen las decisiones apoyadas 
por estos sistemas como di.·c.:vttone.,· i.•.,1rui.:1urada.\ El aspecto estructurado se refiere al hecho 
de que los administradore~ conozcan de antemano los factores que deben tenerse en cuenta 
para la toma de decisiones, así como las variables con influencia mas significativa sobre el 
resultado de una decisión. ya sea buena o mala."' 

Los sistemas de informes estructurados proporcionan los infbnnes y documentos requeridos 
para la comunicación entre las panes internas y externas de una organización. Estli creado y 

Juhn Uun.:h. M Sun.en ..... d.: lnlu•TI••""'" TC'<>na ~· pra..'1.1.:a R 
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Sl!ttem•• de lníonnack;n 

disei'lado para ayudar a satisfacer las necesidades de infonnación 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 b&sicos 
donde la información se encuentra fragmentada ) se hace presente junto con una red de 
comunicación para recolectar datos y pare la actualización de la información . Incluye un 
sistema de consulta que permite el fácil acceso a la base de datos y la recuperación de 
informaciOn de la misma. Ademas. el 1\.US usa un conjunto comprensible de modelos como 
apoyo a la toma de decisiones. por ejemplo. los modelos de análisis de datos. modelos para 
evaluar alternativas de inversión. aJgoritmos de asignación y quizá modelos de simulación para 
estimar planes y alternativas. 

A pesar de la variedad de modelos con los que cuenta un ~US para ayudar a la toma de 
decisiones. se puede hacer mencion que la problen1ática que presentu es que su eficacia es 
limitada debido a la falta de integracion de sus dementas. es decir. los diferentes modelos 
penenecientes a un sistcn1a no M! interconectan con facilidad ni se con1binan para satisfacer una 
nueva necesidad de infonnacion Casi siempre la salida de cada modelo queda fragmentada. en 
otras palabras. independiente y por tanto. no se usan como entrada a otros modelos. Los 
modelos tampoco tiem .. -n una base de datos estabk~ida. lo cual requiere que se reúnan los datos 
cada vez que se usa uno de ellos 

Finalmente. estos tres niveles (bit.sico. integrado y el I\.115 ) son conocidos igualmente por 
algunos autores como _ ... , .... ,._.,,"'_ ... rran.\.accumale...-. debido a que. logran la automatización de 
procesos operativos dentro de una organización, por ejemplo. pagos. cobros. pólizas. entre 
otras. 

Un ejemplo puede ser el S1stc..•niu de U!fórmac:ui11 d1..> All!rcadc.J1e<..·n1a: sistema complejo de 
entender debido al gran uso de herramientas de Mercadotecnia no conocidas hasta el momento. 
Consta de..•../ s11b ... ·1."ilc..•ma.\· que describire a continuación 

a) S1slf..•ma de..• coutahiluJud lllll!rlla 

b) Si.<otema df.! i111ell¡:e11c1a de men·ado ... · 

e) Sistema cie111ifko de adm111i.'ttración 

d) Sis1ema de 111\•esti~ació11 de mercados 
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La función de cada uno de los subsistemas es la siguiente: 

Sistema de Contabilidad Interna 

El sistema de Contabilidad Interna consisle en 
reunir y sintetizar muchos tipos de informes 
(Ventas. Contabilidad. etc.) que se generan dentro 
de Ja compañia. Para que tenga el máximo valor, 
dicha información ha de ser actual. fücil de 
consultar y debe venir de una f"onna que 
comprendan sin dificultades los ejecutivos que la 
emplcarim. 

Sistema de Inteligencia de :\lercados 

El siSlema de lnteli~tmcia de :\1ercados es un 
conjunto de procedimientos que examinan los 
sucesos del mercado y donde se hace circular esta 

SISTEMAS DE INFORMACION DE 
MERCADOTECNIA 

SIM 
• CONTABILIDAD 

INTERNA 
• INTELIGENCIA DE 

MERCADOTECNIA 
• CIENTIFICO DE 

ADMON. 
"' INVESTIGACIÓN 

DE MERCADOS 

iníonnación a los ejecutivos apropiados ~1uchas compañías asignan personal para revisar 
reportes y publicaciones. utilizan sus equipos de venta para registrar la infom1ación y 
canalizarla a los encargados de las tomas de decisiones. este proceso se conoce en muchas 
empresas como " Espionaje ". 

Sistema Científico At.lministrath·o 

El sistema Cientifico Administrath'O de mercadotecnia tiene como finalidad el contribuir a 
que los especialistas resuelvan problemas complejos mediante el uso de mCtodos cuantitativos 
avanzados ( de índole estadística ). es decir. su objetivo es encontrar la mejor solución para 
un problema mediante el uso de las matemis.ticas y tCcnicas analiticas. 
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Sistema de ln'\·estigación de 1\lercados 

La Investigación de i\tercndos es un planteamiento sistcminico y objetivo para desarrollar y 
proporcionar infom1ación 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. 5 

Cada uno de los sistemas de información administrativa. se pueden definir de diversas maneras 
pero giran bñsicamente en tomo a la computadora que es la que procesa y presenta los datos 
que sirven para tomar las decisiones aplicables a el área establecida AJ realizar estas 
operaciones, el J\.US efectúa las seis fünciones siguientes: 

J.- Compaginación. Búsqueda y recopilación de datos de mercadotecnia 

2.- Procesamiento Edición. tabulacion y resumen de datos 

3.- Aruilisis: Computación de porcentajes y razones o índices; combinación de datos 
de ventas, costos y varias otras tareas matcmilticas 

4.- Almacenamiento y recupcrnción de infotTnación, asi como también Ja clasificación 
e inserción en archivos y localización de datos. 

5.- Evaluación: Determinación de la calidad de la información 

6.- Diseminación: Encauzamiento de la información útil a los encargados de ta toma 
de decisiones correspondientes. 
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Sistema de información de 
Mercadotecnia 

~eco p. ProceKantiento Utilización. 

Si•lcimau de lnfnnnaciñn 

Ambiente · Conta. Aln1acena1niento Descripción 
y recuperación 

Flujo 
de 
datos 

interna 

· ·,~t~1¡gcnci~- Oi;;~¡-_:.-;~¡¡;;.·-·A;tv;rt·~~-ci;-· 
de mercado 

--·-
C.Admitivo. 
de mercadotecnia 

Investigación 
de mercados 

'Evaluación Toma de 
decisiones 

Flujo de 
·información 

:Gerente 

Asimismo, cabe destacar que el MlS ofrece a los especialistas en actividades administrativas 
la base infonnativa en la que se fundamentaran sus decisiones. 
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1.3.4 Sistema de Soporte a las Decisiones (DSS): 

Los Sistemas de Sopone a las Decisiones (DSS. por sus 
siglas en ÍOJl'lés Drcision Support Systen1s) son sistemas 
que ayudan a elegir una de entre varias alternativas. aquella 
que sea la adecuada para tomar una decisión y resolver un 
problema donde el ambieme es de inccnidumbrc 

Estos tralan de eliminar la probkmática que prc!>cnlan los 
1\fJS's al conjuntar sus subsistemas. es decir. Ja integracion 
entre los modelos. las bases de datos y el tomador de 
decisiones. La mayoria de Jos autores con~ideran a los DSS 
como los sistemas de infbm1acion más complicados de 
acuerdo al nivel operacional del cual se desprenden. ya que 
son utilizados por per~naJ de la gerencia que en la mayoría 

tro•nuc:IUUAlJtU..ll\llUtM•l*"°'"'"lt 
MU"''"" '"-nr nrr;11<10..,,. 

de los casos no son propios de arcas de intbrmática donde el uso de la computadora como 
herramienta de trabajo es normal 

Los <:4'.~mpom.>nlc.> .... pruu:1¡1Ulc.>.'• en un Sistema de Soponc a las Decisiones son : 

«:J> Una interfh.z que permita al tomador de decisiones interactuar con el sistema de 
sopone, vía una variedad de rutinas de entrada y fbrma1os de salida 

e> Un subsistema designado para almacenar. manejar y íacililar la obtención de la 
infonnacion necesaria (sistema de base de datos) 

Un componente donde figure un modelo ( o una serie de modelos ) para simular la 
situación y orra clase de rareas analiticas. 

1.3.4.1 Características de un Sistema de Soporte a las 
Decisiones. 

Un DSS se define como un sistema de computadora interactivo que ayuda a Jos tomadores 
de decisiones a resolver los problemas, considerando al sistema como una ayuda o herramienta 
y no como un reemplazo. 
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El sistema utiliza datos en combinación con modelos para aconsejar al usuario en la toma de 
decisiones. el DSS conjunta las tecnologías de manejo de las bases de datos con las muchas 
fdJTlilias de mctodolugias de modelos de bases de datos. Debo hacer notar que el potencial de 
los DSS no han sido explotados actualmente y esto seria muy importante en el desarrollo de 
la empresa u organización Este tipo de sistemas es apoyado por muchisimas discip~ 
ejemplos de ellas son las relacionadas a las ciencias computacionales como la inteligencia 
artificial. bases de datos. ciencia cognositiva. ingeniería de sistemas. entre otras. 

Las características generales que debe tener un DSS según [9.Hopple GeraJdJ son· 

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

Ayudar al gerente en el proceso de decisión enfocado a problemas 
semiestructurados. El juicio humano y la infonnación generada por Ja computadora 
forman una unión para Ja toma de decisiones 

Permitir que se haga la toma de decisiones con cfc..-ctividad al contrario del ~tlS 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 más modelos que sirvan para asistir al que toma las 
decisiones; los modelo~ pucdi:n ser marematicos. es1adis1icos. simulativos. 
cualitativos o alguna combinación de ellos Por su pane. los contenidos de la base 
de datos contienen información histórica <lt: operaciones en el pasado 

El sistema debe ser utilizado por personas que no se encuentren familiarizados con 
el área computacional. no necesitan ser expertos en computación. ya que se debe 
pennitir que se navegue por el sistema con facilidad. 

~ El usuario puede interactuar con el DSS en font"la continua en Jugar de utilizar 
comandos que hagan esperar al usuario su intbnnacion (off ·line) para un proceso 
en batch. 

~ Los DSS enfatizan la flexibilidad y adaptabilidad para acomodar cambios en el 
ambiente del tomador de dL-cisiones; de la misma manera el gerente debe ser capaz 
de regular los cambios. Jo que permitirá adaptar el sistema al nuevo ambiente. 
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Los sistemas de sopone a las dt:eisioncs. culminan en un canlpo de sistemas que son 
independientes de!! proceso y por ello son controlados por el usuario. EL DSS no 
debe imponer un proceso panicular de toma de decisiones en el usuario. es quien 
debe de tener Ja capacidad de que sus modelos imaginados se plasmen en el propio 
sistema. La mayor parte de los DSS se desvían considerablemente ( o 
complcmmencc ) al criterio ames scfüllado. pero lo ideal seria un sisten1a que ponga 
a disposición del usuario lo necesario para resolver el problema y lo utilice segUn 
lo considere. Esta es un área en donde es necesario investigar para determinar la 
utilidad y la ,;nculación para acercarse a Ja comparación de efectividad de un DSS 
independiente del proceso. con muchas variantes del DSS que imponen modelos 
formales o estructuras predefinida~ 

En otras palabras. las caracteristica.o; que debe reunir un sistema de sopone a las decisiones son: 
Ja 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 Meas ). flexibilidad 
(permite acoplarse a una variedad dcterTTtinada de estilos administrativos ). desarrollo ( permite 
el incremento de modelos de decisiones sin intervención operativa de profesionales en sistemas 
computacionales ). acceso a base de datos ( capacidad de accesar a información de bases de 
datos sin ser modificadas ). simplicidad ( facilidad 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 Sistemas de Sopone a las 
Decisiones son : un sistema de cómputo ( hardware y software ) complicados. b'Tan capacidad 
de almacenar irüormación mediante una base de datos. junto con un sistema administrativo de 
base datos avanzado (DB?\.15. Data Base f\.1anagemcnt System)., incluyendo la creación, 
almacenamiento y actualización de modelos. Jo que implica el uso de software altamente 
complejo. pero. para satisfacer las necesidades del usuario su interfaz debe ser sencilla y simple. 
Jo que exige con frecuencia lenguajes de programación parecidos al ingles. así como tambiCn 
la posibilidad de presentar gráficos. y repones. Finalmente un usuario concluyente, que en Ja 
mayoria son pcnenccientes a un nivel gerencial o bien. a altos ejecutivos. 
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A continuación se muestra una gráfica donde se presentan los elementos que constituyen un 
Sistema de soporte a las decisiones y la interrelación de los mismos. 

r.todrlo• 

·~- § 
Meüla. estn.tf>gk" 

PrwdUtt•a 
........ tarm---

C•aae~ J\olaMJ.• .,.erath.. 11z-•· 
Penanal @] º'-•-· y •Wl1'1&thaa. R ir•-tnKC"t.a U 

""'-
~ 

V 
_ ...... 1 

Ta......S.Or de drt"Uianu 

E•quema reptt1"entathm de un DSS 

En fonna general se puede afirmar que Ju.o; tre~· elementos principa/e~; de 1111 DS .. \' 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 continuación. 

1.3.4.3 Interfaz usuario - sistema (USI) 

Para entrar de lleno a este terna es imponante el explicar a que se refiere una interfaz entre 
usuario y sistema (USI._ User Software Interfaz), que no es otra cosa que una frontera 
companid~ por ejemplo, la frontera entre dos sistemas o dispositivos. 

Una vez comprendido este término han! mención que el si.•;tema de i11tet;.fa: - u...-uario conecta 
al usuario con el DSS y todos sus componentes 

Por su parte, [9.Bennetl establece en 1977 que el desarrollo de un USI en un nivel muy alto de 
an8.lisis se distinguen tres facetas de la interfaz: 

a) La acc1ú11 /c:11¡..'1"lJt!, es decir. lo que el usuario debe hacer para comunicarse con 
el DSS. 

b) El dc:.vJh•J.:udo o prc:.n•11u1'·1ó11 de:/ /e11g11qje~ es lo que el usuario visualiza del 
sistema 

e) La hase dt.>I co11oc1m1e1110; esto es, lo que el usuario debe conocer para poder 
interactuar con el sistema 

Asimismo. [9.Gains y Shaw] en 1986, indicaron que el disei".tador del USJ debe de estar 
interesado en la pane ergonómica de la interfaz, esto es, la meta de intcñaz en forma efectiva 
entre el usuario y un sistema de proceso de información complejo. Ante este muy abstracto 
nivel de an8.lisis Gains v Shaw discutieron en r-elación a dos mecanismos centrales para 
interfacear al usuario cm~ el DSS: 

En primer lugar se encuentra el /e11g11aJt! 11a111ral. que representa a la persona con sus bases 
lingOisticas. representación del conocimiento. comunicación e inferencia. 

Y en segundo se encuentra el duilogo ¡..rrdfico, que refleja al mundo r-eal o el dominio donde la 
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estructura de la ínteñaz es un mapa del mundo ftsico. por ejemplo el uso de iconos que tienen 
un significado inherente a los usuarios pero que son pequeñas imagenes grilficas que 
representan una aplicación. un comando o una herramienta. 

Recordando que al principio. los sistemas fueron diseñados para expertos en computación y 
requerían de un usuario serio que supiera uno o mas lenguajes de prognunación; en contraste. 
ahora la gente esta conlbrme con el desarrollo de sot\ware. con los lenguajes t8ciles de usar 
y presumiblemente de una inteñaz con uso de grH.ficos y lenguaje natural. 

Los USI como sistemas deben de contar con e.wú11dare .... ht.isu.:u ... que permitan su disef\o y 
desarrollo, algunos de estos son: 

t.- Los USl's deben de esta diseñados para desplegar información y esta pueda ser 
controlada. para ello es necesario que los despliegues de intbrmación sean 
entendibles inmcdiatemente. ~'Urando que el usuario tenga siempre el control del 
sistema y la capacidad de navegar en CI sin perderse. 

2.- La inteñaz de sistema - usuario debe de afianzar al usuario de minimizar la 
complejidad de error, es decir. es aconsejable accesar a la información en atención 
de menUs mediante el uso de posiciones del cursor o mouse para no tener que 
accesar información por medio del teclado. 

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

4.- Las n.Jtinas de error deben de ser cuidadosamente identificadas 

5.- Es vital desplegar repones en linea. así como también disponer de un desplegado 
de ayuda de reportes en linea para facilitar el entendimiento de los reportes. 

6.- Para los gerentes. un desplegado grilfico es fundamental. asi como la capacidad de 
que el sistema pueda transformar datos tabulados a expresiones grB.ficas. 

7 .- La revisión y modificación de los datos debe de estar bien estn.Jcturada. 

8.- Los procedimientos deben de ser atinados y eficientes. necesariamente para las 
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tareas de mantenimiento del conjunto de datos. 

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

1.3.-1.3.l Elementos fundamentales de una 
Interfaz de Usuario - Sistema 

Un USI contiene tres elementos fundamentales que son: El uso de gritficos. un lenguaje naturaJ 
para la creación de repones y la reali7..ación de consultas. Se describirán estos elementos, 
comenzando por la interfaz basada en menús, posteriormente de la presencia de información 
mediante gráficos y la creación de repones y consultas. 

lnteñaz basada en menús 

La interfaz basada en menús es un USJ generalizado basado en el concepto de la selección de 
menU, aunado a una gran base de datos de menús y la idea de una respuesta rapida a las 
selecciones 

El uso de un ambiente gráfico como ayuda u la interacción sistema - usuario 

l\.1uchos de los usrs permiten explotar la información rápidamente a través de gráficas de alta 
calidad. La a~uda que puede brindar el uso de ambientes gnificos se cimienta en la explicación 
de la información mediante objetos como pueden ser lineas o figuras. ademas de una 
navegación sencilla por el sistema disminuyendo la posibilidad de error por los procesos de 
entrada de datos. 

Uso de un lenguaje natural para la creación de reportes y la realización de 
consultas 

El uso de un lenguaje de programación común de muy alto nivel permite facilitar la consulta 
de información y la creación de repones contenida en las bases de datos. 
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1.3.4.4 Sistema l\1anejador de Bases de datos (DB1'1S) 

Todo sistema de sopone a las decisiones tiene la panicularidad de contar con un medio de 
almacenamiento de su información. este medio es conocido como Ha ...... Je /Juro .... se define 
como un conjunto relacionado de datos almacenados. estructurados. no redundantes y de fücil 
acceso~ en la cual para el control de Ja infonnación y como propia seguridad 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 tal motivo se ha tenido la necesidad de crear sistemas que pcnnitan un 
acceso rapido a la infonnncion. estos sisten1as son conocidos como s1...re11un 111u111.'}0Jore ... de 
ha ... es Je d'1tO ... (DBl\.tS. DataBase !\tanagement Systern) los cuales son un conjunto de 
programas que imei-actúan con la base y pcnnitcn al usuario accesai- a la infonnación 
almacenada El objetivo primoi-dinl de un DBr-..1s es ci-cai- un ambiente en el que sea posible 
.b>uardai- y recupei-ar infoi-mac1ón de la ba~c de datos en forma conveniente y eficiente.'' 

Sin embargo. uno de los factores principales para la satisfacción del usuario con el sistema es 
su funcionarniento Si el tiempo de respuesta para una consulta es demasiado largo. el valor se 
i-educe. El funcionamiento del sistema depende de la eficiencia de la estructura de los datos 
utilizados para reprcscntai- los datos en la base de datos y de que tan eficiente pueda operar el 
sistema con esas estructuras. es decir el sistema debe de otoi-gar facilidades que pcm1iten al 
usuario en poco tiempo 

a) Definir la estructura de la base de datos. 
b) Accesar a la infonnación de la base. 
e) Administrar la 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 concepción que se tiene del sistema. Esta 
estructUra se divide en: 
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Niwl illlenm: Es el mil.." cercano aJ almacenamiento fisico de los datos. el cual atiende 
a las caracteristicas de almacenamiento en los dispositivos. 

Nivel c!xtc:rno: Corresponde al manejo del sis1cma por panc del usuario final. 
detemtinado por In manera en que cada usuario utiliza los datos. 

N/\·el co11cep111al: Es el nivel de mediación entre los dos anteriores. Surge a partir de 
la necesidad de definir un modelo estructural de una base de datos. y es una 
representación abstracta que pcnnite dominar eficazmente la utilización de los datos. 
Este nivel pennite visualizar la fom1a de como se almacenan los datos en la base~ los 
modelos de mas amplia aceptación son: 

J.- J\4odelo re/ac1011a/: 
En este modelo los datos v las relaciones 
entre los datos se represcnta'n por medio de 
tablas. caracterizadas por que cada 
columna que las fbnna tienen asignado un 
nombre especifico. 

2.- Aludelojc!rUrquico: 
Este modelo representa el almacenamiento de los datos en ~ 
fonna de una grafica de Hrbol, es decir. como un organigrama ~ 
donde se van creando niveles de flujo de información a 
puntos de envío y recepción llamados nodos Los datos en 
este modelo se representan por medio de conjuntos de 
registros y las relaciones entre Jos datos se representan con 
ligas. 
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.3.- ¡\.foJ&!lo en red: 

1.3.4.4.2 

Los datos en el modelo de red al igual que en el modelo 
jerárquico se representan por registros y sus relaciones por 
ligas, Ja diferencia fundamental radica en el aspecto de que 
en un modelo de red, el acceso a la infom1ación es mas 
rapido debido a la gran variedad de caminos que se pueden 
generar al ir almacenando la infom1ación. 

Lenguajes de 1\lanejo de Datos (D1\IL) y de Definición 
de Datos (DLL) 

Una vez identificado el funcionamiento del DB!\fS. es necesario indicar que dentro de este 
sistema los mecanismos para manejar la infbm1ación (lenguajes de manejo de datos) se hacen 
presentes, los cuales tienen Ja finalidad de pem1itir a los usuarios el acceso a Jos datos (se 
pueden realizar inserciones. borrados y consultas) mediante series de consultas (proposiciones 
que solicitan la rccupcracion de la información), asimismo. los sistemas de lenguaje de 
definición de datos, definen la estructura lógica de la base de datos y especifican Jos conjumos 
de datos y sus interrelaciones 

Todos estos elementos constituyen un conjunto de subsistemas que a su vez forman el Sistema 
.l\.fanejador de Bases de Daros que dentro de un sistema de sopone a las decisiones, tiene Ja 
facultad de permitir visualizar. modificar e insertar información a pesar de la csrructura que 
presente la base. 

22 



Sidrma11 dr lnfnnn111:kin 

1.3.4.5 Sistema Manejador de Modelos de Datos (MDMS) 

Se recordari. que un DSS esta estructurndo bajo tres subsistemas que interactllan entre si para 
lograr un fin común. que son la interfaz usuario - sistema. un sistema manejador de base de 
datos y un sistema manejador de modelos de datos. En este caso se habJarli del Sistema 
~1anejndorde Modelos de Datos (l\.1Dl\1S. l\1odel Data l\.1anagement System) indicando la 
imponancia y utilidad para el usuario 

Como este sistema se caracteriza por el uso de modelos, se dcfinini dicho concepto como Ja 
representación abstracta de la realidad 

Dado que un sistema. ya sea :\US o DSS, trabaja a travCs de información (una vez que el 
conjunto de datos han su fu do un proceso). es substancial mencionar que los datos son muy 
importantes para un DSS, pero tan1bién son los modelos. de hecho. se distingue un DSS de un 
f\..115 por la presencia de rutinas interactivas con las que el usuario viaja a través de bases de 
datos de muchas fom1as. tamai'tos 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 
modelos conceptuales o mentales. normalmente, el DSS está diseñado para hacer estos modelos 
más explícitos. espccificos y ejecutables. 

En 1983 [9.Sprague) especificó un nUmcro de capacidades para un sistema manejador de 
modelos en un DSS. todo esto para facilitar el proceso de creación del modelo. Indica un 
conjunto de funciones del manejador de modelos, incluyendo capacidades para: 

a} Crear nuevos modelos 
b) Catalogar y acccsar un amplio rango de modelos 
e) Interrelacionar los componentes de la base del modelo 
d) Integrar los diferentes bloques de construcción del modelo 
e) Proveer un conjunto de todas las funciones que realiza el MBMS 

Se puede hacer distinción entre los modelos de los l\.1B~1S en base a los criterios. tanto 
funcionales como metodológicos. clasificados en estratégicos. tilcticos y operacionales o 
tCcnicos. Diferentes métodos. herramientas y procedimientos se aplican a los tres diferentes 
niveles~ generalmente. los modelos estratégicos son relativamente mas complejos 
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cualitativamente y los modelos operacionales son más 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 e inecuaciones (para todos los modelos), la 
identificación de una fünción de optimi7.ación (si el modelos es una clase de optimización) y 
la bifurcación entre modelos de optimización y de no optimización~ por ejemplo. si el modelo 
es de optimización, comprende tres elementos 

t.- Las variables de decisión ( no conocidas) 

2.- La función objetivo ( ti.mción matematica de variables de decisión ) 

3.- Las restricciones ( limitantes en la definición del problema) 

Los modelos de optimi7_ación incluyen una variedad de moddos de progrwnación matemática 
(programación lineal, no lineal y dinámica). los modelos que no son del tipo optimizable. son 
anilogos, excepto que los elementos son variables de decisión no conocidas y restricciones. 
Estos se caracteri7.an por ser arreglos de modelos cstad1sticos y aplicaciones (analisis regresivo 
lineal y no lineal entre otros.). asimismo. fonnan pane de este tipo de modelos las de técnicas 
de simulación. Finalmente se encuentran los Trade-off quienes son la parte central de todos 
los modelos cuantitativos y estad1sticos Inicialmente. la persona que se dedica a realizar los 
modelos debe determinar una solución factible. sin embargo. no es necesariamente el valor 
óptimo de una función objetivo. La interacción con el sistema se emplea para alcanzar la óptima 
solución (si es que existe) 

[:?5.Madan G Singh] muestra la siguiente categonas de modelos comúnmente utilizados en 
negocios y comercio y aplicados a los sistemas de sopone a las decisiones 

a) .1/otle/o.o,; esttirico.o,;: 
En esta categoria el tiempo no figura en un papel importante, sin embargo. hay que 
tomar en cuenta que en la vida real el tiempo si lo es. Se podria concebir a los 
modelos estáticos como Ja representación de una acción de un negocio en un 
tiempo determinado. Su característica principal es la existencia de la linealidad, 
algunos ejemplos de modelos estoc3.sticos son: 

7 1.,.n1\"elftlmcn.."1afl4&.,...,.se.....,...h1ran ""'"onrnas<kt&llccncl C9J>nu1,,,..,.. 
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f\.1ode1os lineales en cuanto a parámetros y variables,. modelos no lineales con 
respecto a variables pero lineales en parametros. modelos no lineales en 
panunetros pero linealizables finalmente. modelos los cuales sean inherentemente 
no linealizables. 

b) !tlt1del11s dinúmicmi: 
En estos modelos. la llave de relación captura el tlujo de la acciones concluido el 
tiempo. es decir. se asume que el impacto de las variables de decisiones son 
instantaneas. lo cual indica que es una aproximación donde los efectos fluyen en el 
tiempo. conside.-andolo como una variable continua. 

e) ,\lude/o$ cst11'."a ... tic11.'f: 
En Laste tipo de modelos. la incertidumbre es el factor clave. Se caracterizan por ser 
modelos donde el uso de probabilidades es frecuente. 

Para finalizar con los Sistemas de Sopone a las Decisiones se puede indicar es que su función 
principal es que permiten a los usuarios desarrollar sus propios modelos de decisión. lo que 
implica la posibilidad de manejar las entradas y salidas de la infonnación como el usuario desee. 
también queda por decir que los sistemas de soporte a las decisiones. pernliten al decisor 
recuperar los datos y probar las soluciones alternativas durante el proceso de solución del 
problema; de manera que. como dijo [::!5,Steven]. el cnfasis esta en "'sopone" y no en la 
automatización de las decisiones 

Ahora bien. se ha hablado de diferentes tipos de 
sistemas con respecto a su situación operacional. 
pero estableciendo los tipos de sistemas en un 
conte.""<to jerárquico podemos visualizarlos en el 
grafico. 

Esto implica que los diferentes niveles de 
decisión tienen difcrcmcs necesidades de 
información v en consecuencia sistemas de 
informacion ~as completos. por ~o tanto. se 
puede apreciar que en primer lugar se encuentran 
los sistemas de procesamientos de datos bBsicos 
dado que solamente se realizan procesos 
rutinarios. como por ejemplo. tareas de oficina. 
asi que. su nivel de decisión se encuentra en el 
técnico. al ib.,.¡al que los sistemas de procesamiento de datos integrados, los cuales representan 
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la combinación de procesos realizados en los sistemas que lo soponan y que a su vez permiten 
una torna de decisiones en el momento~ en tercer lugar se tiene a los sistemas de intbrn1ación 
gerencial (f\.115) que se enfocan más a la toma de decisiones a niveles gerenciales, 
estructurados bajo una plataforma de sistemas más simples corno se puede ohscrvar. Este tipo 
de sistemas permiten la toma de decisiones a mediano plazo lo que involucra que su nivel de 
decisión se encuentre en el t<ictico. aunque en ocasiones estas decisiones puedan presentarse 
en un nivel de incenidubre o a largo plazo y se ubique en ese momento en el estratCgico. 
Finalmente se encuentran en la parte más alta de la piramidc los sistemas mas complejos con 
respecto a su estructura y operacion. los sistemas de soporte a las decisiones que permiten 
ubicarse en un nivel estratCgico con respecto a su nivel de decisión. que. como !->e ha visto su 
plataforma se constituye por sistemas de inforn1ación menos completos. pero no por ellos 
imponantcs. 

Conforme evolucionan las capacidades de operación de los sistemas de infomiación tienen 
lugares muchos cambios. que s..: representan en la siguiente tabla 

Apll<=aet<JflCS 

Tip.,do!1nfon_;,.., 

NivC!I mu. alto .X la 
~nna1quc<Ja 

!'l.•>RIUMl.n"lfl ... n>J.: 
onu:ntao<> ~ l""M ..... I 

ro""<.~"cnl•• de da••"' adrmn1..ua11~•- ck 
lnl>:)tr ......... 

Suarn .... J.: .. 'f"oncs 
,.., •• -u.:..: ........... 

.. , .. .., ......... ""'"'IL'lfl,;a 
f""•..tu ....... ,..._P'"'" .. '"" .. "'"" alargurl....-u 
dch"llC.U..,...,,.uruC"'<\u ..., ..... ,.,, .. , 

t.:ni"'I r...., ~ T.,....,...,.,.,,,., ... ..,. <kt111"" '""""""''mi._.,.....,, .. ,.,....... S1.t,..1a... 
•rh~"""'- dc un .,,...._.,..,_. f'"'W..nA.J,.,...,.. •.Jomno.drau•·.- Je 11.l>. 
-"tuah""""''"' "'"'IJUU..,. A .. ;u•h, ..... ,.,., .... ,.11uni... • ., .... _, m1o . ....-."tt•u • 

rn•i:r.u•uo&.....,,. 

N1•cl ...... bm11..trat1•--. 
haJaadrmnuu...-.o... 

M,J.:1,,...,.....,11 .... dc ...,..,, ....... 

lnlut'Tt..,.........Ulnrn. 
tnh•nn:•.:••...,,.,...,..,.,,..a 
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Todas las organizaciones cuentan con una u otra clase de sistemas de intbnnación que de 
alguna manera satisfacen o deben satisfacer las necesidades de la ins1itución, en numerosas 
empresas la toma de decisiones se hace guiándose por la heuristica o en su defecto por la 
intuición. mas que por la inlbnnacion pertinente proporcionada por su sistema. pero no 
podemos pasar por alto a aquellas que se soportan en un sisten1a de información que les 
pennita continuar o subir al liderazgo. sin olvidar que su propia empresa es tambicn un sistema 
y que debe de cumplir con un proceso administrativo, sit...~do fundanicntal el hecho de tratar que 
todos los subsistemas que la fonnan 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 milximas ganancias con ta minima 
inversión. y en las. no lucrativa~ es un servicio social brindado a la poblacion Para ello. la 
rnayoria de las empresas presentan un proceso el cual les pem1ite de alguna manera tratar de 
lograr esos objetivos planteados tratando de disminuir las variaciones sociales y economicas 
presentes en nuestra dCcada. por eso, considero que es de vital imponancia con!itituir una 
filisofia que acentUe la necesidad de una orientación hacia el mercado que sea compatible con 
los intereses a corto y largo plazo de nuestra sociedad como lo es la !\ 1ercadotecnia 
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" SISTEMAS Y ADMINISTRACIÓN 
DE MERCADOTECNIA " 

Será en esta sección donde se abarcará en fonna mas amplia el concepto de sistemas de 
información a panir de una estrategia usada en la Administración conocida como 
Mercadolecnia. 

Se hani hincapie en la importancia de la l\1ercadotecnia como punto clave para el logro de las 
metas y objetivos establecidos por la organización, asi como tambien la descripción del sistema. 
sin olvidar Jos elementos que interactuan para el ciclo de vida del mismo. comenzando por 
explicar Ja naturaJcza de la l\tercadotecnia y terminando por su administración. visualizando a 
su vez la orientación que brinda dicha estrategia 

11.1 Naturaleza de la Mercadotecnia 

Desde tiempos antiguos el hombre ha tenido la necesidad de obtener sus satisfactorcs de 
diferente manera. es decir. la orientación de las empresas ha evolucionado con el paso de los 
aflos. Durante algún tiempo para el hombre. lo imponantc fue el producir sus satisfactores 
(etapa de autosuficiencia económica). posteriormente fue el intercamhio. conocido tambiCn 
como Ja época del trueque Cuando el trueque comenzó a tener dificultades debido aJ 
intercambio de anículo~ por bic:nes que no st.• necesitaban. el hombre tuvo la necesidad de 
evolucionar en este sentido. y es asi. que nace la etapa de la economia monetaria. esta epoca 
se caracterizó por hacer uso de valores de cambio (moneda) Con el paso del tiempo. Ja 
humanidad se ubicó en la Edad Media.. y con ella hace su aparicion la dh.;sión mas marcada de 
clases sociales y la presencia del mercantilismo. asimismo. comienza a utilizarse la palabra 
burb~cses Una vez ubicados en la presencia de los avances científicos y los descubrimientos 
geográficos. el comercio creció considerablemente y por su panc Ja produccion decrementó. 
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lo que derivó en la producción en masa (etapa de pr-oducción). y de los mismos mercados 
existentes, nació el organismo que ahora llamamos empresa~ pero. a panir de los años t 920 la 
demanda de producción comenzó a declinar- por parte de los consumidor-es. délndose cuenta en 
las industrias y fübricas 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 mfts producción 
que demanda, se considera que esta situación fue originada por la Jaita de atención que se 
pr-estaba a los consumidores con respecto a la satisfacción de sus deseos o necesidades. 
Finalmente llegamos a la epoca de la ?\.1crcad0lccnia surgiendo cuando los empresarios 
compr-enden que se debe de tornar 1113.s en cuenta al consumidor. conociendo cuáles son sus 
deseos y necesidades y posteriom1cnte. satisfacerlos mediante la producción de bienes y 
servicios. Es decir. en la etapa de ?\.1ercadotccnia. el eslucrzo total de una compañia debe esta.
orientado por la den1anda del consumidor y por la bUsqueda de la satisfacción de los deseos y 
necesidades de Cste 

11.2 Definición de Mercadotecnia 

La definición de !\.1e.-cadotccnia puede ser sumamente variada de acuerdo a cada autor, por 
ejemplo. para [ I l .~"'i·ltmllm ]. es un sistema global de actividades de negocios proyt:ctada para 
planear. e~labl~er el precio. promover- y distribuir bienes y servicios que- satisfagan los deseos 
de clientes actuales y potenciales [ 14.K/owr] se refiere a la Me.-cadotecnia como aquella 
actividad humana dirigida a satisfacer las necesidades. carencias y deseos a través de procesos 
de intercambio. Par-a [ 1 1,/-:msJ. son las actividades de intercambio realizadas por individuos y 
organizaciones con el fin de satisfacer los deseos de los intereses humanos Finalmente para 
(6,/Janel]. es el conjunto de actividades que ayudan a satisfacer las necesidades. gustos o 
deseos de los consumidores a través del intercambio de productos 

Probablcmt!'nte la fonna de definir este concepto para los autores anteriores. difiera en cuanto 
a tcrminolog1as utilizadas. pero no en su esencia. ya que se puede indicar que para todos la 
Mercadotec111a c.: . .,. una uc:t1"1LiLlJ c.:n la que se.• .\df1.~:fác:c.·11 11ec:c.•.wc.laJL' ... dt.• <.·uns11"11c.lore.\· 
mediante ul;.'111U.r .íorma Jc.• 1111ercamh10. También. se puede hacer mención de ésta última 
palabra - que es el prc1t.:c.•.\o de 1111c.·rcurnh10 - en donde radica la importancia de la misma~ este 
proceso se efectúa cuando hay. por lo menos. dos panes y ambas tienen algo de valor potencial 
que ofrecL-rse mutuamente El intercambio puede llevarse u cabo cuando pueden comunicarse 
y entr-egar los bienes y servicios deseados 9 
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11.2.1 Orientación de la Mercadotecnia 

Hablando mJis extensrunente sobre el conocimiento de Mercadotecnia y visualizando que. como 
proceso y sistema que representa debe de alcanzar metas o cumplir con un fin especifico. y 
mediante la presencia de una administración que evolucionó con el paso del tiempo se llegó 
por último a la unión de todos sus elementos que ia fonnan estableciendo que existe una: 

1) Orientación haci¡¡ el consumidor 
2) Orientación hacia las rnetRs 
3) Orientación hacia los sistemas 
4) Orientación hacia la producción 
5) Orientación a las ventas 
6) Orientación hacia el mercado 

Orientación hacia el consumidor 

Este concepto de l\·1ercadotccnia radica en que la empresa que desea lanzar al mercado sus 
bienes o pmductos. debe antes tener la proyección del tipo de personas a quien va dirigido o 
bien. para que tipo de etnpresas le puede ser Util. con el fin de que Je sea más sencillo entrar al 
mercado y que se adquieran a cambio los productos con mayor facilidad. no olvidando que los 
bienes deben de ser elementos que satisfagan las necesidades de un público objetivo. 

Orientación hacia las metas 

La orientación hacia las metas va mas alla de la atención prestada hacia el consumidor. ya que 
dicha atención. sólo se da en Ja medida que la institución pueda alcanzar sus objetivos. una vez 
alcanzados Jos mismos. la empresa se siente satisfecha 

En esta orientación se presentará con mayor importancia los tipos de empresas que se 
encuentran a nuestro alredL-dor. consideré las más importantes que son: las defi11e ... · /11cra11vos 
y las no /11c:rat1\•a..,-. cada una de ellas cumplen un proceso de l\1ercadotecnia y con ello un 
cumplimiento de metas~ en el caso de las lucrativas sus fines se presentan - en la mayoría de 
las veces - en la optimización de sus recursos financieros~ por su panc. las instituciones no 
lucrativas cumplen su proceso con una satisfacción moral y propia. y no necesariamente 
financiera. lo que implica que en un proceso de l\1crcadotecnia el cumplimiento de las metas 
puede ser tan diversificado como la propia institución. 
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Orientación hacia los sistemas 

Como se habló en el capitulo l. los sistemas constituyen un conjunto de componentes que 
interactuan entre si annónicamcntc para lograr un fin común, y la 1\1ercadotecnia como un 
sistema que fonna parte de otro sistema más complejo, llñ.mese empresa o institución. se 
encuentra sumergido en un ambiente de retroalimemación de infonnación entre los 
componentes de la compañia. Basta indicar que el concepto de ~1crcadotecnia exige un 
conjunto de sistemas bien planeados y coordinados para que todo marche bien sin tropiezos y 
en forma eficiente. 

Empresa 
Slsiamas internos 

para producir la 
ofef1a de productos 

y servicios 
adecuados 

Sistema da exploración 
de oportunidades 

Sistema da Mercadotecnia 
externa en la compañia 

Sistemas da retroallmentaclón de comunicaciones , 

Orientación hacift los sistemas 
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Orientación a la producción 

Es en este punto donde la ~1ercadotecnia supone que los consumidores y compradores pueden 
conseguir mercancia ( bienes o servicios ) al mtis bajo costo posible. La compa.i\áa está 
orientada a la producción. 

Orientación hacia las ventas 

La orientación hacia las ventas radica en que la producción debe ser destinada al mercado y 
mediante una buena promoción del producto. adquirida por la mayor parte de consumidores 
a quienes les satisfaga sus necesidades: si la promoción del producto es buena. las ventas 
aumentan considerablemente. en consecuencia las utilidades para los dueños fabricantes 
progresan y con ello las metas fijadas en la propia institución son adquiridas. 

Orientación hacia el mercado 

Es en esta orientación donde la conjunción de los puntos anteriores toman fuerza Es donde 
la Administración de la ?\.1ercadotecnia coordina la orientación hacia el cliente. las ventas con 
utilidades. la producción y se ratifica la importancia del consumidor o usuario final Tarnbien 
es aqui donde la retroalimentación del flujo de infonnación de la institucion toma partido en las 
decisiones del producto y más aUn. comienza hacer hincapié en un responsable del irea ya 
mencionada (gerente). quien cumple con las funciones importantes dentro de la empresa. 

Como la r-.1ercadotecnia debe tomar parte en los planes de la compañia a cono y largo plazo. 
ésta debe comenzar en la alta dircccion. ya que. solamente la alta dirección puede crear el 
clima. la disciplina y el liderazgo requerido para un programa de ~tercadotecnia con exito. En 
el caso de las organizaciones, tienden a generar una direecion donde se pueda desarrollar una 
atmósfera orientada hacia la clientela. la disposición y el cspiritu del grupo que reflejan la 
importancia del cliente en todos los iunbitos 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 ésto implique. 
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11.3 Di:ferencia entre Ventas y Mercadotecnia 

Cuantas veces hemos creído que las l ~c:nta.\· y la Aft:rL·adotecnia son sinónimos, algunas 
ocasiones hasta la confundimos también con ténninos tales como ,·amt!rc1all:acu>11 o 
dü1rih11c1ó11. Lo cierto es que, la l\1ercadotecnia implica este conjunto de actividades. es el 

Vonlas 1 MertadolclCQla l 
dclclkntc , 

Ea foque Producto& 

1 
Ncce1idad -¡ 

i---+----1--------f 
Medio Vcaw 1 Mertadotc"'ai.9 1 

f---+-'-'m_m_•_"_'º_,l ___ ;,,_,._,.._1_~_] 
ULllidaJcaa 

Objetiva anta del 
U1illd.aJaaHta i 

d .. Jauti&fmcci6a i 

'-----L_··_·-_··--'-----4d~ 

concepto completo. los otros representan solo 
una parte; una actividad en el sistema integral 
de l\o1ercadotecnia 

Se puede diferenciarla de las l''-'llta ... · ya que la 
función de estas últimas es vender~ es decir, Ja 
diferencia radica en que la 1'1ercadotecnia se 
enfoca a las necesidades del comprador, y las 
ventas hacia las del vendedor; por su parte, la 
com.:r,·wli=m.:u:m implica la planeación del 
producto. Ja planeación interna de la compañia 
para contar en el momento oportuno con el 
producto o servicio adecuado para el mercado. 
al precio correcto. y en los tamaños y colores 
preferentes del consumidor La J1...-1r1h11ciá11 
radica en la cobcnura del mercado del producto 
generado 

Como se puede observar. efectivamente Ja Mercadotecnia engloba en su más amplia expresión 
esta tenninologia. y cada una de las acti,idades fonnan pane de éste sistema que será visto con 
más detalle posteriormente. 

La problemé.tica existente en el uso incorrecto de dos palabras totalmente opuestas como lo 
son las Ventas y la f\..1ercadolecnia ha ocasionado que hasta Jos propios ejecutivos entren en 
controversia sobre sus definiciones y aunque sus significados no son similares han optado por 
definir sus diferencias como sigue: 
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Diferencias entre Ventas y Mercadotecnia 

t.- Hace hincapié en el producto 

2.- La empresa fabrica primero el 
producto y después busca como 
venderlo. 

3.- Administración orientada al volumen 

i'1gn;adotscnia 

t.- Hincapié en las necesidades del cliente 

2.- La empresa determina primero las 
necesidades de los clientes y después 
investiga cómo fabricar y distribuir el 
producto para satisfacer las necesidades 

3.- Administración orientada a utilidades 

4.- Planeación orientada a resultados 4.- Planeación orientada a largo plazo. 
a corto plazo. relacionada con productos relacionada con nuevos productos. mercados 
y mercados actuales del mañana y crecimiento futuro. 

Actualmente. es preciso que el enfoque de la l\.1ercadotecnia lo tenga cualquier institución. 
comenzando por los altos directivos de las distintas áreas que la fonnan. hasta llegar a los 
niveles nuis bajos. ya que si ht fuente basica de ingresos <le una empresa está respaldada por las 
ventas. Cstas sólo se lograrán en la medida en que el producto o servicio que se ofrezca sen una 
respuesta a las necesidades de los consumidores.'" 
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Representación gráfica de las diferenciaS entre 
Ventas y .l\1ercadotecnia 

ENFASIS MEDIOS FINES 

--- --Productos Concepto ae venta uuuaades a tra-."és 
de la del volUmen 

compañfa _________ ..:,:vei:as:._ _________ de-.entas 

Necesidades y 
deseos 

del cliente 

promoción 

Concepto de Mercadotecnia Meta organtzaclona1 

Trabaio ~::~f=c~~~!1ªc~~ente 
lnte:r:do ------

mercadotecnia 
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11.4 Sistema de Mercadotecnia básico 

Se ha hablado ya muy ampliamente de los sistemas y sus divisiones. asimismo de sus 
caracteristicas. {X-"fO es aqui donde toda ta conceptuali7..ación de sistemas se vera aplicada a un 
Brea en especial. siendo esta la 1'.1ercadotecnia. ( /11 s1sh.'nw J,_• n~formucui11 de..• e ... ·ta e1rc..•a e.o; t>/ 
pr1trc1pal rec:ur ... 'O c¡uc..• lo ~1.!r1.•11c.:1a tie111.• fJí.lT!I re ... o/ver prohh·,,1a.\· y tumur dc..•c1510111!s. 11 

Debido a todos los factores que influyen en una toma de dccisionc~. sobre todo las presentes 
en las compai\ias. es necesario tener actualizada la inforn1acion. parn que se pueda administrar 
de la mejor manera a la institucion.. en este ca5e>. los sistemas de información de ?\.lercadotecnia 
penniten el mantener la información sobre el dcsanoUo de la entprcsa y constituyen la base para 
que un gerente pueda anticipar los cambios en la institución. pronosticar su dirección e 
intensidad y finalmente. ajustar este programa de la organización a esos cambios. por lo tanto. 
algunos autores han descrito un sistema de !\1ercadotecnia que permita visualizar de fonna más 
amplia esos cambios y las relaciones entre sus elementos. en este caso se muestran dos 
modelos. el de [ 14. Kloterl y [ l6.I\.1cDaniel) 

En su fonna mas simple. un sistema de I\1ercadotecnia. Kloter lo especifica como se pTesenta 
a continuación: 
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De lo cual se puede indicar que los elementos que lo constituyen son: 

-=-Productos 
e-Distribuidores 
~consumidores 

«:i>Proveedores 
~competencia 

Como se ha mencionado. en un sistema de ~1ercadotecnia se hacen presentes como pane 
fundamental de et, /o.'> producto.\·.i· /o.\- c.:oll.\71m1dores. Por un lado. los produc:/os son la ma1eria 
pñina tenninada que satisfacL-rá de alb.-una manera las necesidades de los c.:ot1.\71midore.\·. quienes 
a su vez son elemento clave en este sis1emn. ya que cumplen la función fina) de la 
retroaJimentación. sin citos, el sistema no tcndria razón de ser. puesto que finalmente son 
quienes mediante alguna íonna de intercambio reciben el producto terminado. Kloter afirma 
que la detección de oponunidades en la compañia radica en un crecimiento intensivo de la 
misma. y esto se logra mediante los productos y consuntidores activos, en vista de que a mayor 
venta de productos se ubican más cantidad de consumidores existentes en el mercado 

Por otra pan e. la Co111pt!IL'1u.:1a. los J •rol'1.•eJon.•.\ y los / h.\·tnh111Jort!.\" son elementos más del 
sistema, al igual que los productos y consumidores. estos cumplen funciones especificas que 
contribuyen al desarrollo del ciclo de vida del sistema Para hablar de la ( "omp1.•tc:11c1a. 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 y desenvoJ-vcrsc en el arca que guste. con 
ello se 'islumbra la existencia de instituciones que se dedican a un mismo ramo, por ejemplo. 
existen en la actualidad empresas dedicadas a la creación del software. de cosmeticos o de 
articulas para el hogar. cada una de ellas tbnna parte de la cconomia del pa1s y por ende la 
disputa por pertenecer al liderazgo en su rama, todo esto constituye el tCnnino <:ompc:le11c..·1a 
y consecuentemente lo que conocemos como la 110 nu111opol1=ac1f)11 

r:=::=I ::=:- ( ,_ • .::-¡ ~=-::.. c.::=:-i 
c==.J-- l:;:~·· .. i--t.:::=J 

l:§-~j 
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Ahora bien. Jos pro\•c.•t-•don!s son aquellas personas que se dedican a suministrar el producto 
o tnateria prima a la empresa y una vez tcnninado el producto se destina a los cllsrrih11u.lore ... ·• 
para que ellos desempeñen la función de introducirlos al mercado y así poder cumplir el 
proceso de distribución y venrn. sin pasar por desapercibido el hecho de que la detección de 
oportunidades de crecimiento para la institución se puede obtener también mediante estos 
elementos. 

Por Ultimo en el sistema de l\1crcudotecnia B<lsico. se hacen presentes los lltlt!\'OS proúucro ... ·y 
c.·ons11mulore ... ·, en este caso sólo se puede indicar para que la institución tenga mayor 
crecimiento ( crecimiento dive~ificado ), hay que tomar en ~uenta que existe la opción de llegar 
a otro tipo de consumidores bajo la crcacion de nuevos productos. lo que implica la presencia 
de nuevos consumidores 

Aunque Kloter muestra en forma sencilla y breve su nlodelo, es importante el mencionar que 
realza Jos elementos fundamcntalc~ de todo sistema de l\1crcadotecnia. pero. deja a un lado la 
trascendencia de la rclac1on entre los mismos. lo que implica que presente otro sistema de 
f\.1ercadotecnia mas completo. expuesto por !\tcDanicl y conocido como Sistema Integral de 
l\-1erc.adotecnia.. mostrando prt...--cisan1cnte las carencias mencionadas en lineas anteriores. No con 
esto se quiere decir que t:I sistema definido por Kloter sea ineficiente para este estudio. sino 
más bien s61o pem1ite mostrar Jos teTTllinos más imponantes de la conceptualizaci6n del 
proceso de l\1ercadotccnia que mas adelante scran contemplados 

11.5 Modelo de Mercadotecnia: 
Un sistema integrado 

Defino la l\1ercadotecnia como un sistema inte~ral. al contar con un ambiente externo del cual 
extrae infonnacion. para posteriormente ser pr~ccsuda por un ambiente interno. la institución. 
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 comercialización del producto ( se refiere a la 
plancación interna de la institución para indicar el precio, caracteristicas y tipo producto que 
se la.nzarit. al mercado o St."n;cio ad1..acuado ) con el fin de satisfacer las demandas de los clientes. 
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Un sistctna de f\.1crcadotecnia puede operar dentro del contexto de fuer7.as que constituyen al 
runbicnte del sistema. Estas fuerzas pueden ser externas o internas de la empresa. por ejemplo. 
el sistema integral de ~1ercadotecnia consta de dos ambientes principales. estos son; el 
amh1e11tt? i1111..•r110. que es propiamente el desarrollo de la empresa en su interior como 
institución que representa. es decir. que se halla en el seno de la organización y po.- otro lado. 
el ex1en10. que se encuentra tllcra de ella. considerado como todos aquellos elementos que por 
a)b>Un motivo inte~;cncn en este proceso y que pcncnecen a un medio ambiente relevante. pero 
que no son controlados por la empresa Estos dos medios ambientes generan para la institución. 
oportunidades de crecimiento en su ambito de trabajo y de mercado 

A continuación se presenta el modelo de ~ 1crcadotccnia como sistema integral. 
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11.5.1 Ambiente Externo 

Por su parte el un1hietllt! 1.!Xll!rno o ... i.••lema l!Xler110 debe de hacer hincapié en aquellos 
elementos relevantes de su atmósfera., y asi crear un sistema cerrado. es decir. el ambiente 
puede quedar limitado a factores •• eximios " ( i.e. sob.-esalientes o notables ). 

En el caso del ambiente externo. puede ser dividido en dos grupos: el Macroambiente y el 
?\.1icroambientc. 

11.5.l. 1 Macroambiente Externo 

El Macroambiente externo presenta seis fuerzas interrelacionadas macroambientales que tienen 
efectos considerables en cualquier sistema de ?\.1ercadotecnia (fuerzas externas fundamentales) 
que no son controlados por la gerencia: 

Condiciones demográficas 

En primer lugar se encuentran las 
condiciones demognüicas: Hacen referencia 
al estudio estadístico de la población 
humana y sus cw-acteristicas. y son 
importantes en un sistema de 
Mercadotecnia ya que proveen a la 
institución de un mercado objetivo. 
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Condiciones económicas 

En S(!b~ndo lugar se cuentan con las condiciones económicas· La población que constituye el 
mercado no sólo debe adquirir el producto o beneficio sin un modo de intercambio. sino debe 
de contar con solvencia económica para poder adquirirlos. En consecuencia las condiciones 
económicas constituyen una tUerza significativa que af"ecta el sistema de todas las 
organizaciones lucrativas. 

Fuerzas sociales y culturales 

En tercer lugar la presencia de las füer..-:as sociales y culturales fonnan parte de los elementos 
que afectan el sistema de ~1crcado1ecnia. ellos componen la gente, sus costumbres y creencias 
socioculturales, fonnan la economía. el sistema político-legal y la tecnologia. Y lo más 
imponante 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 i:: 

Fuer-zas políticas y le~ales 

En cuano lugar. se tienen las fuerzas políticas y legales que. sobre la Mercadotecnia se agrupan 
en 4 categorias. 

t.- Politicas monetarias y fiscales generales. 

2.- Relaciones del gobierno con industrias individuaJes. 

3.- La legislación social amplia y las politicas respectivas establecidas por las oficinas 
de reglamentación. 

4.- Legislación relacionada específicamente con la Mercadotecnia. 
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Tecnología 

En quinto lugar tenemos a la Tecnología· La tccnologia figura en la vida cotidiana con un 
impacto muy fuenc en nuestro estilo de vida~ puede llegar a modificar nuestros patrones de 
consumo y nuestro bienestar económico. Aunque no consideremos la tccnologia como un 
problema dentro de un ambiente de 11. tercadotecnia. podemos ver que, Csta puede ocasionar 
graves problemas bajo tres formas. 

~ Creación de industrias tecnológicamente revolucionadas: lo que implica que 
pequei\as o medianas empresas dedicadas a la producción de un mismo tipo de 
producto, pueden llegar a desaparecer por la falta de competencia con una 
empresa que cuenta con los mejores elementos tecnológicos. 

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

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

11.5.t.2 Microambiente Externo 

Dentro de los elementos más relevantes del sistema de Mercadotecnia pertenecientes al 
ambiente externo pero que son parte directa del sistema se encuentran: 

~lercado 

e>El mercado 
-=>Los proveedores 
c::s-Jntermediarios de comercialización 

El mercado: El mercado es el seno de todas las decisiones de l\.1ercadotecnia en una empresa. 
se considera una fuerza externa pero a la vez un componente clave del sistema de 
Mercadotecnia., ya que es a él a quien va dirigido el producto creado por la institución. o en su 
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defecto. si se trata de una empresa no lucrntiva. el servicio proporcionado. Un mercado es el 
conjunto de compradores actuales y potenciales de un producto. u 

Pro"'·eedores 

Los proveedores: Los proveedores son los encargados de proveer lo necesario para la 
producción de un producto. por tal motivo los proveedores son pane esencial en el proceso de 
desarrollo del sistema de ~1ercadotecnia. 

Intermediarios de comercialización 

Intermediarios de comercialización: Los intermediarios de comercialización son organizaciones 
de negocios independientes que ayudan directamente en el flujo de productos y servicios entre 
una organización de l\1ercadotecnia y sus mercados. 

11.5.2 Ambiente Interno 

En segundo término. tenemos el urnh1.;-11tt.' 111tt..•r110 o St.'•lt..'rna 111/t.•rno; en el. la importancia de 
las metas son el fundamento que permite realizar una planeación inteligente. es decir. se debe 
de contar con objetivos definidos. espec1ficos y sobre todo realistas~ asimismo. con criterios que 
puedan estimar d éxito o fracaso de la empresa. logrado todo esto a través de la gerencia. En 
el caso de las organiL.aciones con.firit.· ... luc.:ratnu. ... las metas de la institución se orientaran hacia 
las utilidades que pueda producir el intercambio. recordando que esto contribuye a una mejor 
comercialización mediante una promoción de los bienes o servicios~ por su parte. si la 
organización es 110 /uc.:rL11n·a ( con1unmentc pertenecientes al gobierno. asociaciones civiles y 
organizaciones de caridad ), entonces ésta deb..: i.lc cumplir sus metas a traves de la publicidad 
y asi lograr los objetivos deseados 

Dentro del ambiente interno de la organización y hablando específicamente sobre un sistema 
int~ de ~1ercadotecnia. hay que establecer la importancia del flujo de infonnación que existe 
en la organización. donde para beneficio de la misma. tiene como finalidad a:--'Udar a otros 
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depanamentos y así lograr las metas de la compañía. Ubicándome en el contexto de que la 
institución consta de una gerencia donde se t<Hna11 cleci . .,·iou,:.•• mediante el apoyo del gerente 
a traves de la información obtenida de los diferentes depanarnentos que la constituyen~ 
entonces el objetivo de Ja l\..1ercadotccnia es apoyar el logro de los objetivos de cada uno de 
los depanamcmos. especificando que Ja l\..1ercadotccnia no es más que un engranaje en Ja 
maquinaria organizacional y por consiguiente no debe dominar la compañia, sino sólo apoyar. 

11.5.2.1 Mercado Objetivo y 
mezcla para la comercialización 

Una vez establecidas las metas, objetivos claros y estar enterados del ambiente externo 
existente en el momento mediante una investigación de mercados. la institución debe de 
identificar a la población y en el mejor de los casos. otras organizaciones a quienes va dirigido 
el producto. beneficio o servicio. esto se conoce en un ambienlc de l\..1ercadotecnia como 
Aft!rc:ado Ohjt!tn·o. Es en este momento. cuando dentro del proceso de l\.1ercado1ecnia hace su 
aparición la tm:::c.:/u para la comt!rc:u1'1::ac1á11. La mezcla para la comercialización se establece 
a fin de alcanzar las metas de l\.1ercadotecnia y la compai\ia mediante la satisfacción de un 
grupo objetivo de consumidores. a través del producto. Ja estructura de precios. las actividades 
promocionales y el sistema de distribución que a continuación 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.. el encargado 
de indicar el precio para los productos finales 
está a cargo de la Gerencia. 

Promoción 

Es el medio por el cual se hace infonnar al 
publico consumidor sobre el producto o 
servicio existente. de manera que como 
finalidad sea má.s que el infonnar. el 

_r-_ _.,. __ 
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convencer al mercado de adquirir el producto. Dentro de las actividades promocionales se 
encuentran la publicidad. ventas y promoción de ventas. 

Producto 

El producto se refiere a la finalización de la planeación y desarrollo de la materia prima 
finalmente presentada en un producto terminal. es decir. es cualquier cosa que se ofrece en 
un mercado para atención. adquisición. uso o consumo~ entre ellos se tienen objetos fisicos. 
servicios. personalidades. lugares. organizaciones e ideas. 

11.5.2.2 Segmentación de mercados 

El sistema Integral de Mercadotecnia. presenta la segmentación de mercados. esto es. la 
evaluación de diversos estratos o capas del publico consumidor. con el fin de identificar sus 
necesidades y realizar productos o servicios que satisfagan las necesidades señaladas por las 
diversas clases o estratos sociales 

Para concluir con este sistema podemos indicar sus relaciones de los elementos que la forman 
en fonna general como sigue: 

Primenunente la etnpresa debe de definir las metas a las que se desea llegar tanto internamente 
como externamente. una vez indicada esta situacion. se conlien7..an a realizar los estudios 
necesarios para obtener la inf"ormacion referente a quienes pueden proveemos de las materias 
primas necesarias. quienes seran el mercado objetivo. los intem1cdiarios de comercialización, 
asimismo se realiza un estudio de factibilidad de la institución y estar dispuestos a ent'Tentar 
todos esos cambios de las tuerzas externas q'1C implican modificaciones en el proceso de 
Mercadotecnia. Finalmente. se realiza el proceso de transformación de la materia prima ( en 
el caso de la institución lucrativa ) y la mezcla de comercialización. para comenzar la 
distribucion de los productos a los intermediarios de comercialización y a su vez la 
retroalimentación del propio sistema 
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11.6 Importancia de un sistema de información 
en Mercadotecnia 

Hoy en día. debido a las fuerzas ambientales. además de las condiciones cambiantes dentro de 
las compai\ias, cada empresa tiene que administrar de la mejor manera su intbnnación de 
Mercadotecnia por lo cual es necesario un sistema de inJbnnación. Pero. ¿ dónde es 
fundamental ? 

La necesidad de un sistema de información en ~1ercadotecnia es el valor mas obvio en una 
compai\ia grande con mucha3 divisiones, en donde la información tiene más probabilidad de 
perderse o sufrir distorsión a su paso por las divisiones No obstante por experiencia se sabe 
que el uso de .\"l.\ft't11as 1111e,.,..,·ados de ll!ft''nnucu)n 111.•nen 1.:ft•cto.\· h1.•111.:fic:os c.•11 c.•/ rend1n11ento 
de la adm1111strac1á111!11 1.·1npri!.\a ... p1.•q11t .. •11a.,._,. 1111.•J1a11as 

Sin embargo, en la mayoria de las compañias pequci'las. un sistema fom1al basado en 
computadoras no proporciona suficientes beneficios para justificar el costo de establecer y 
operar el sistema. pero una empresa pequci'la puede adoptar efectivamente un arreglo que 
implique el manejo sistcm3.tico de la información. Sólo las compañías pcquei'las pueden usar 
técnicas menos complejas en las diferentes etapas de un sistema de infonnación de 
mercadotecnia 

En el caso de las e111pre.\as J't.•que11a... y 1111.·tlu11uzs, probablemente el arreglo óptimo de un 
sistema no basado en computadoras que incluya 

1.- Esfuerzos cotidianos de recopilación y procesamiento de datos por varios 
depanamentos de la empresa. 

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

3.- Uso pt.'liodico, pero fi-ecucnte de empresas externas de investigación de mercados 
que proporcionen intbnnación para resolver problemas y tomar decisiones. 

Para Ja ... • emprt!.'"'·"" gra11dt.• ... · lo óptimo es un sistema de información de mercadotecnia 
automatizado que de sopone a Ja toma de decisiones. por Jo que el éxito de la puesta en 
práctica de este sistema depende. en gran medida, de que se pueda establecer un vínculo o 
puente eficaz entre el Brea de mercadotecnia y los dem8s sistemas de gestión de la empresa. 
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Existen cuatro áreas que requieren especial atención y esfuerzo si se desea que la estrategia 
se formule y ejecute con éxito: 

1 .- Los estrategas del sistema de inf'onnación de ?\.1ercadotecnia deben pensar en 
grande. en ténninos de la arquitectura de los sistemas corporativos. de la cual. sin 
lugar a dudas. forma pane integral de sistema de infonnación. 

2..- Las miras a largo plazo de la t..~presa y los sistemas de aniilisis deberian orientarse 
hacia los flujos de ingresos que es posible generar mediante la aplicación 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 infonnción o de la 
propia base de datos. 

3.- Los csfüerzos deben centrarse en un 80~ ó en las aplicaciones del sistema y en un 
:!O'Vo en la gestión de la base de datos 

4.- La inversión de esfuerzos y recursos deben basarse en los resultados a lograr. no 
en lo que seria bonito tener. 

En la actual situación de los negocios. una compañia necesita imprimir un nuevo giro a su 
administración de la intbnnación. basada en un método de sistema de Mercadotecnia. La idea 
de su gestión completamente automatizada está comenzando a despenar el interés de los 
ejecutivos y directores de Mercadotecnia en una amplia variedad de scctoi-cs empresariales. En 
los ai\os recientes. las empresas consideradas como lideres en la aplicacion deJ marketing han 
comenzado a instalar nuevos sistemas de cómputo para potenciar Ja eficiencia y funcionalidad 
del personal de dicha área. 

Finalmente. las dimensiones de t..~los sistemas varian cnom1cmente Algunos son tan pequeños 
que se manejan con una sola computadora. Otros necesitan sistemas de computo con una gran 
capacidad TH111bicn varia el uso que se les da a t>-.os sistemas. Algunos constituyen verdaderos 
sitcrnas de databasc marketing. otros se utili7.an solo para la venta por teléfono o para recibir 
los informes de los vendedores. mientras existen los que se utiliz.an para informaciones globales 
de los mercados con el fin de elaborar modelos competitivos y previsiones del mercado (DSS). 
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II.7 Administración de Mercadotecnia 

Una de las actividades humanas mas importantes que se ha venido dando desde tiempos 
antiguos es la Administración, ya que el hombre ha tenido la necesidad de una organización 
por gn.Jpo o bien personal en las actividades cotidianas que realiza. aspecto importante en toda 
empresa. y que. como entidad economica y social. tiene la acción encaminada a optimizar sus 
recursos en base a objetivos y a travCs de un proceso (entendiendo por proceso, una secuencia 
ordenada en tiempo y espacio de actividadt!s o etapas relacionadas enu-e si. dirigidas a un 
objetivo común). por tanto. toda empresa se apoya en la Administración que se define como 
un conjunto sistcmatico de reglas para lograr Ja maxima eficiencia en las formas de estructurar 
y manejar un organismo social 

La finalidad de la Administración es la eft.-~tividad en lograr un propósito dado y su imponancia 
se da donde quiera que exista un organismo sociaL toda empresa tiene como necesidad para 
satisf'accr sus demandas el planear. regular. prever. organizar. coordinar y controlar sus 
actividades. razón por la cual. la Administración se apoya en las fases de planeación, 
organizacion. manejo de personal. dirección y control 

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

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

1) Establecer las metas y objetivos 
2) Identificar los evt...-ntos 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 señalada. 
5) Determinar la secuencia. si la hay, en que deben llevarse a cabo las actividades. 

LA ORGANIZACIÓN: 
La organización se refiere a la dh.;sión del trabajo de acuerdo a las aptitudes de cada individuo 
de la empresa, ya que la Administración se logra por, con y mediante los esfuerzos de otros. 
Para panicipar en la Administración es necesario renunciar a la tendencia de hacer las cosas por 
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si solo y lograr que las actividades empresariales se ejecuten mediante los esfuerzos del grupo. 
puesto que puede alcanzar sus objetivos con mayor facilidad. 

EL l\1ANEJO DEL PERSONAL: 
Dentro de toda empresa existe una jerarquía que permite un manejo de personal. ya que alb..Yn 
empleado se encuentra a cargo de uno o varios indi"iduos y esto permite que la Administración 
sea un medio extraordinario parn producir un verdadero impacto sobre la vida humana. por 
ejemplo. un gen .. ~tc 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 desengaños no 
siempre se pueden e"itar, pero un gerente puede lograr progresos. apenar esperanza y ayudar 
al grupo a lograr Jo mejor de la vida. 

Cabe indicar que lo!> gerentes deben cumplir con alt.7llnas caracteristicas imponantes. ya que no 
toda la gente tiene la capacidad de liderazgo y mucho menos para una toma de decisiones de 
un problema en panicular. 

LA DIRECCIÓN: 
Se encarga de Ja orientación y supervisión de las acciones realizadas dentro de Ja empresa. el 
encargado de supervisar dichas acciones se conoce como alto directivo. 

EL CONTROL: 
Tiene como finalidad la medición. vigilancia y coordinación de la entidad económica y social 
en sus actividades conjuntas. 

Para la empresa 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 políticas que permitan la división 
del trabajo, como son: las relaciones públicas. las finanzas, y la ~1ercadotecnia entre otras 

Las estrategias pnicticamente se aplican a la planeación. ya que se concentran en aspectos como 
propósitos, metas y objetivos. así como tambien en los medios para alcanzarlos; por su pane, 
las políticas son ideas generales que ayudan a Jos gerentes a planear y orientar las decisiones 
de operación. por tanto. como dice ( 1 ::?.Koontz] " cuanto más cuidadosamente desarrolladas 
y más claramente comprensibles sean las estrategias y las politicas. má.s congruentes y eficaces 
serán los planes resuhantes ... 
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Ahora bien. hablando paniculannente en términos de Mercadotecnia. existen especialistas 
quienes reciben su orientación por pane de la gerencia y son los encargados de tomar 
decisiones. visualizan y determinan acciones futuras que conduzcan a la realización de los 
objetivos de la compañia a panir de hechos y suposiciones relacionadas entre si para establecer 
cursos de acción a seguir en la búsqueda de metas especificas en atención de una toma de 
decisiones. Esto se logra mediante u-es fases fundamentales en la Administración y aplicables 
a la ~1ercadotecnia que son: 

LA PLANEACIÓN 
LA EJECUCIÓN U ORGANIZACIÓN 
EL CONTROL 

C» En la p/ancacidn, los especialistas en ?\1ercadotecnia. preveen los cambios en su 
ambiente y luego desarro11an planes o estrategias para solucionarlos. es decir. 
encuentran la problemá.tica y presentan soluciones alternativas al curso de acción 
bajo dos niveles o categorias: 

• En primer lugar. tenemos la pla11c.:acuj11 L' ... ·tra11 .. •i:u.:a, en donde se realizan planes a 
largo plazo. bajo la responsabilidad de la alta gerencia y apoyitndose de los insumos 
de datos de los niveles gerenciales medios 

• En segundo lugar se encuentra la plt.J11l!ac1ó11 lá<..'fu.:a. en elta se presenta la 
planeacion del uso eficiente de los recursos para el alcance de los objetivos 
cspecificos. Por lo general. los planes son elatmrados por los gerentes de nivel 
medio con el apoyo y a~-uda de los niveles inferiores 

Generalizando. la gerencia de Mercadotecnia debe tener un buen sistema de p1aneación para 
continuar siendo competitiva. para cumplir las metas o fines del depanamento de 
Mercadotecnia que proporcionen eficiencia en la institución 

ci- En la ej.:c11cuh1. se toma en cuenta la realización de las decisiones tomadas para 
resolver los problemas de esta esfera.. ponen en practica aquellos planes o 
estrategias fijadas en la planeación. de manera que se cumplan de la mejor forma 
posible para alcanzar las metas establecidas al principio de todo el desarrotlo. 
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es- Por Ultimo. en el c..-cmtro/, se comparan Jos resultados obtenidos con los objetivos 
fijados, de manera que es aquí donde se indica si la solución alternativa al curso de 
acción fue la correcta o bien. no satisfizo las necesidades sociales 

Es de capital importancia hacer una distinción entre sistema de l\1ercadotecnia y Administración 
de f\1crcadotecnia. ya que podemos caer en el error de trabajados como sinónimos, esta 
diferencia radica principalmente en el siguiente punto· 

El sistema de I\1ercadotecnia se refiere al sistema como entidad social v económica. En cambio, 
Ja Administracion de !\.1ercndotccniu se centra en las decisiones que. puede realizar el gerente 
al dirigir • controlar y prever la füncion de I\ tercadotecnia de Ja organización 

Finalmente, cabe mencionar que los sistemas y la Administración de 1\.1ercadotecnia ofrecen 
muchas grandes oportunidades. presentan füenes dcsafios. y en su mayoria. contribuyen al 
desarrollo de la empresa y al logro de sus objetivos. generalmente la Mercadotecnia se 
considera como una acti\.·idad que establece la relacion enr.-e la producción y el consumo, 
comprendiendo cuatro actividades 

a) I\1edir y definir las necesidades y deseos en el mercado 

b) Dirigir Ja creación de productos o servicios capaces de satisfacer la demanda de la 
población. 

e=) Comunicar a los consumidores los beneficios de los productos. sus precios o bien. 
servicios. 

d) Distribui.- los productos o servicios. 

Sin olvidar que Ja Administración en f\.1ercadotecnia asume la responsabilidad de mantener la 
demanda por los recursos productivos de una empresa enfrentándose a nuevos problemas y a 
técnicas aplicadas al tratar de consen..-ar dicha demanda. Por lo tanto, si se observa a los 
gerentes de !\1ercadotecnia en acción. estos apareceran dedicados a problemas tales como Ja 
evaluación de las ventajas de los nuevos meTcados. desarrollar nuevos productos. decidirse por 
las Cormas alternativas de promover los productos a través 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 tambiCn en Ja amplitud de Ja demanda. Estos problemas 
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son caractcristicos de la Administración en 11..1crcadotecnia. es10 cs. que normalmente se centra 
en las decisiones que toman los administradores al encaminar y manejar la función de 
l\1ercadotecnia de una organización. siendo una actividad diaria para los gerentes el tomar 
decisiones que impliquen un éxito para la organización y donde actualmente se hace uso de los 
avances tecnológicos para resolver los problemas de la mejor forma posible mediante el apoyo 
de un sistema de infonnación que contribuya a una toma de decisiones. aunque la toma de 
decisiones de los ejecutivos de f\.1ercadotecnia siempre se vea influida por la naturaleza 
inconstante del mercado. 
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" EL PROCESO DE LA TOMA DE 
DECISIONES Y LA RECOPILACIÓN DE 

LA INFORMACIÓN " 

En nuestra vida siempre hemos tenído Ja necesidad de tomar una decisión con respecto a lo que 
deseamos hacer. de la misma manera. en las organizaciom:s diariamente se encuentran con que 
deben de tomar una decisión para solucionar problemas a los que se enfrentan, es decir. buscan 
una solución que satisfaga de la mejor fonna posible la problemiuica existente. Panicularmente 
hablando con respecto a la l\.1ercadotecnia, la mayoría de los ejecutivos tienen que evaluar las 
condiciones de mercado. identificar las variables que intervienen en el proceso, especificar 
precios de productos y caractensticas de los mismos, entre otras cosas~ todo esto conlleva a 
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 imponancia es el efecto que produce la acción en el buen éxito de la empresa~ es decir. 
la combinación de un elevado potencial de utilidades (o de pérdidas) y un aJto grado de 
incenidumbre hace que las decisiones del director ejecutivo de f\.1ercadotecrtla sean vitales para 
el éxito de la empresa. aunando a ello la tarea fundamental de proporcionar intbrmación 
confiable y segura En las grandes empresas. la recopilación extensa de datos ha dado gran 
vaJor aJ uso económico de los recursos en la selección de información y ha obligado al ejecutivo 
a investigar y sistematizar su sistema de información con el fin de garantizar la producción de 
buenas decisiones a bajo costo. 
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El pruceso de la Tom1t de Decldonll!S 

Ahora bien. una vez ubicada en el contexto de la toma de decisiones en f\.1ercadotecnia, 
ampliare este concepto de mane.-a que quede establecida su importancia y se sci\ale como 
factor importante para el t!xito de la organización 

111.1 ¿ Qué es la Toma de Decisiones ? 

Una decisión se define como una acción que debe tomarse cuando ya no hay mils tiempo para 
recoger infonnación De acuerdo a (31.Terry]. la Toma de Decisiones siempre esta relacionada 
a un problema. a una dificultad o a un conflicto Por medio de la decisión y de su ejecución 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 opinión o un curso de acción; 
esto es. la selección ( basada en albYllnos criterios J de una posible solución de comportamiento 
entre dos o más alternativas posibles 

Al solucionar un problema podemos enfrentamos a tres casos especificas que son: 

t.- El problenia puede no tener una solución Cuando esto sucede casi siempre se evita 
o se busca alguna manera de rodearlo. En cierto sentido se obtiene una solución -
aunque no ::.ca la deseada. 

2.- El problema puede tener una solución. pero tal vez - si nos referimos a términos 
cuantitativos. ésta sea muy costo~ nuevamente el problema se evita y no se 
resuelve. 

3.- El problema tiene solución óptima. Obviamente. este es el resultado mits deseable 
y Util. 

La Toma de Decisiones se asocia íntimamente con la resolución del problema.. donde éste 
último es el resultado de una amplia investigación y de clasificación de primera fuente. 

Los ejecutivos de f\.1ercadotecnia son disei\adores, crean un problema de Mercadotecnia que 
enfoca Ja combinación adecuada.. ofreciendo a través de ella el conjunto de valores 
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(satisfacción) al mercado La satisfacción se desarrolla conforme las empresas de negocios 
proporcionan servicios y transforman materiales en productos que satisfacen las necesidades 
y los deseos de la sociedad 

Puesto que las compafüas y los gerentes de J\1crcadotecnia tienen recursos limitados. no es 
factible resolver todos los problemas que se presentan En consecuencia. es necesario establecer 
prioridades y sek-ccionar sólo albrunos de ellos para su solución. Una vez que se ha identificado 
los problemas más imponantcs. es preciso que los encargados encuentren la solución más 
óptima. Asimismo. la problem3.tica existente en la Toma de Decisiones es el hecho de que al 
tratar de solucionar un problcnia nos enfrentamos a que este cuente a su vez. con problemas 
menores o subproblemas. donde cada uno de ellos presentan cursos de accion diferentes y 
alternativos. lo que implica una Toma de Decisiones adicional. este proceso cae en manos de 
grupos de personas que la mayona de los casos penem:cen a la gerencia de la propia 
iru.-citución. Sin embargo antes <le que los ejecutivos de f'\.tercadotccnia puedan intentar incluso 
la determinación de una solución. es necesario reconocer que el problema existe Esta no es 
siempre una tarea sencilla porque. a menudo. los smtomas se confunden con el problema Por 
ejemplo. un gen:nte que esta pn .. ~cupado por la disminucion de las ventas podna describir dicha 
pérdida como un problema de esta arca. y en realidad. el descenso de las ventas puede ser 
apenas un smtoma Podna suceder que el problema es un ~er.;cio deficiente. los precios 
excesivos. la publicidad ineficaz o una combinación de estos La American Airlines experimentó 
un síntoma de esta indolc a principios de la dccada de 1970 La Investigación de l\.1ercados 
descubrió que el declive en las ventas era provocado por dos problemas que eran el manejo 
extremadamente 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 solución. el gerente 
debe convenirse en el expcno y descubnr la respuesta Por ejemplo. Borg-\\'arncr Chcmicals 
utilizó un mCtodo singular e innovador para resolver un problema de l\tercadotccnia. creando 
el piso de ventas rodante La compañia dcscubrio que estaba tt:nicndo dificultades para llegar 
a sus clientes - ingenieros y diseñadores-. Para remediar el problema. Borg-\Varner modificó 
varios canliones de remolque con exhibidores de sus productos plasticos. y los envió por todo 
et pais a las principales plantas de fabricación. A la hora de la comida. abrían los camiones para 
que los ingetUeros y otras personas asociadas con las compras pudieran verlos. y en cada uno 
de ellos había personal de ventas listos para contestar cualquier pregunta El resultado fue que 
Borg-\\'run.er creó conciencia de sus productos plásticos entre las personas que influyen en las 
compras de las compañias 
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(::?.3.Schewe] considera a la Toma de Decisiones como una caja negra a la que se le introduce 
información y se obtiene de salida una decisión. ya que. menciona que cada tomador de 
decisiones tiene una forma única de pensar y solucionar un problema, y que a lo largo de este 
proceso no se sabe que es lo que sucede hasta el momento de obtener la solución al problema 
planteado. 

Encargad•de 
Tam•f dad•lt1•e• 

La ~•J• neara: Un mudeln de la tnn11• de declslunes 

En esencia. los pasos de un tomador de decisiones son: 

e> Primero. se deben formular los objetivos que debe satisfacer la decisión. 

e> Determinar los criterios para que el encargado de tomar las decisiones pueda juzgar 
si los cursos de acción alternativos que se perciben pueden satisfacer los objetivos 
planteados. 

Se analizan cada una de las alternativas de solución para después. seleccionar una 
(aquella que sea la más factible) de todas las existentes que logre satisfacer las 
necesidades y objetivos propuestos. 
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Algunas decisiones importantes que se toman dentro del área de Mercadotecnia son: 

1.- Determinación de mercados 
2.- Ubicación de oficinas de ventas 
3.- Empaque de productos 
4.- Nombre de la marca usada 
S.- Canales de comercialización 
6.- Precios 
7.- Extensión y clase de publicidad 
8.- l\.1étodos de compensación a los vendedores 
9.- Esfuerzos de promoción de ventas 
1 O.- Empleo y extensión de la investigación de mercados 

La Mercadotecnia tiene que analizar varios aspectos problemáticos para esta toma de 
decisiones. estos elementos se enumeran a continuación: 

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 inversión realizada en 
Mercadotecnia debido a las características individuales de los consumidores los 
cuales generan diferentes respuestas a las acciones que lleva a cabo l\.1ercadotecnia 
para impulsar un producto 

2.- Interacción de las mezclas de ~1ercadotccnia. El segundo problema es el esfuerzo 
de la Mercadotecnia. lejos de ser insumo homogt!nco. es un compuesto de 
actividades de una finna para mejorar sus ventas. 
El esfuerzo de Mercadotecnia comprende 1) fijación de precios. :?) actividades de 
promoción. 3) actividades de distribucion y 4) actividadc!i. de desarrollo y mejora 
del producto. El problema es que a veces se miden los efectos de la mezcla de 
f\.1ercadotecnia a un bajo nivel teórico y no bajo un nivel empirico. el problema se 
presenta porque al manejar albP\.Jno de los eh.."tllcntos de la mezcla de manera teórica 
puede ser que en fa realidad no suceda 

3.- Electos competidores La respuesta del mercado es una función de los esfuerzos de 
los competidores y tambicn de los esfuerzos de la empresa. el problema radica en 
que la empresa tenga un control imperf"ecto. escaso o nulo de los mm.;mientos de 
Jos compelidores. 
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4.- Respuesta demorada. Este problema es que la respuesta a las inversiones actuales 
de f\.1ercadotecnia no es inmediata., sino en algunos casos se extiende varios 
periodos más alta de la ocurrencia del gasto. Los efectos retardados de los gastos 
de Mercadotecnia crean un problema en el tiempo y distribución óptimos de estos 
gastos. 

5.- Territorios mültiplcs El problema es distinguir en donde deben de concentrarse los 
gastos ¿ en los mejores territorios o en los peores ? • lo más conveniente seria 
concentrar sus esfuerzos para sacar adelante en los territorios peores siempre y 
cuando exista una oportunidad de negocio, sin olvidar los mejores territorios. 

6.- l\1últiples productos. Esto es. la presencia en muchas compañías de mas de un 
producto y la consiguiente necesidad de distribuir los limitados tbndos para 
f\.1crcadotccnia entre ellos 

7.- Interacciones entre la !\tcrcadotecnia y la corporacion Este problema se refiere a 
que las decisiones tomadas por la !\1ercadotccnia no pueden perfeccionarse al 
óptimo sin tomar decisiones sin1ultaneas en los campos de la produccion y finanzas 

8.- f\.1etas múltiples. En ocasiones una compañía tiende a alcanzar metas múltiples y 
contradictorias. por ejemplo. aun1cntar las ventas de un producto y bajar los gastos 
de venta y de ~1ercadotecnia en otro producto Es dl!cir. hay necesidad de 
considerar fom1as alternativas de resolver el problema de multiples metas 

9.- Efectos de la incenidumbre ambiental El noveno problema es que el proceso de 
f\.tercadotecnia se encuentra plagado de incertidumbres. Los ejecutivos deben 
prestar atención a las variaciones y también a los valores esperados de varios 
pronósticos y estimaciones de la respuesta Deben distinb'"tlirse varias formas de 
abordar el riesgo y la inccnidumbre para que se pueda hacer una elección atinada. 
En otras palabms. es dificil hacer estrategias de t\1ercadotecnia o tomar decisiones 
a largo plazo frente a efectos macroambientales ( los cuales ya han sido 
mencionados en el capitulo 11 ). flue es incierta su tendencia. por lo que es má.s 
conveniente planear a corto plazo. 
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111.2 Elementos de la Torna de Decisiones 

Una "'ez indicado el concepto de la Toma de 
Decisiones. es de capital imponancia el mencionar 
cuaJes son los elememos que fonnan panc de este 
proceso. con el fin de comprender mas 
ampliamente la imponancia que tiene dentro de 
las organizaciones. por tal motivo a continuación 
mostraré cuales son esos elementos y su 
interrelaciones. 

Los elementos que constituyen el proceso para 
llegar a una decisión óptima son cuatro: 

PROCESO DE TOMA DE 
DECISIONES 

111.2.1 Modelos de la Torna de decisiones 
En primera instancia se debe de contar con un modelo, es decir, una representación abstracta 
de la realidad del problema. 

La teoria de decisiones proporciona una manera Util de clasificar los modelos de Toma de 
Decisiones. dice que esta tarea caerá en una de cuatro categorias generales de acuerdo a la 
habilidad del tomador de dedsiones para predecir las consecuencias de cada alternativa: 

CATEGORÍAS 

c~'Ttu.lwnhrc 

Cunl11ct~~ 

RlC:Joo)!U 

lnc:o."f'11dwn~rc: 

CONSECUENCIAS 
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- Toma de decisiones bajo certidumbrl." 

En la categoría de certidumbr-c. se puede pr-edecir con ccneza las consecuencias de cada 
alternativa de acción. es di..-cir-. existe una gran seguridad de predecir o snber- que puede suceder 
cuando se toma una decisión, podemos hablar de gozar de información confiable. conociendo 
así una relación causa - efecto entre cada acto y consecuencia. La Toma de Decisiones bajo 
certidumbre en ?\.1ercadotccnia puede s&..-t que cantidad de materia prima se debe de utilizar para 
crear un producto. esto se lob'Ta a través de un pr-oceso de optimización donde las variables que 
innuyen en el modelo deben de ser controladas por- el ejecutivo tomador de decisiones. 

Una buena parte de las decisiones que se toman a diario caen dentro de esta categoría Se dice 
que su consecuencia es determinista dado que sabernos que puede suceder 

- Toma de drcisiones bajo rirsgo 

En una categoría bajo riesgo. sabemos de antemano que no se cuenta con una información 
objetiv~ pero puede darse el caso que se.i insuficiente o se encuenuc incomplct~ lo que implica 
que se llegue a tomar una dccision bajo insegur-idad. aunque en la actualidad se puede hacer 
uso de herramientas de trabajo como son las computadoras. o las herramientas que puedan 
hacer uso de probabilidades objetivas. por ejemplo. los modelos matematicos, o tal vez el uso 
de cilculos probabihsticos En otras palabras. la toma de d&..-cisiones bajo riesgo incluye aquellas 
decisiones para las que las consecuencias de una acción dada dependen de algUn evento 
probabilista. Un ejemplo de ello c:n el ámbito de la ?\.1ercadotecnia es el pronóstico de ventas 
de un producto apoyandosc en infOrmcs históricos de ventas de la empresa 

El resultado mas imponantc de teona de decisiones bajo riesgo es que debe seleccionarse la 
alternativa de solucion que tenga el mayor valor esperado en su pr-obabilidad 

-Torna de drcisiones bajo incertidumbre 

En el caso de un estado de inccnidurnbrc. r-ealrnentc no sabcn1os si contamos con una 
información confiable y segur-a. y por lo tanto. nuestro gTado de ceneza de lo que puede 
suceder es muy escueto. aunando a esto que no sabemos que puede acontecer con dicha 
situación. es decir. si la situación puede llegar a cambiar. 

Esta categoría se parece a la torna de decisiones bajo riesgo. con una diferencia imponante. 
Ahora.. no se tiene conocimiento de las probabilidades de los eventos futuros, no se tiene idea 
de cuan posibles sean las difer-entes consecuencias. lo 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 detcnninar las probabilidades de los eventos. si no se 
cuentan con las bases para hacer estimaciones, se puede hacer uso del principio de la razón 
insuficiente, el cual indica que a todos los eventos se les asigna la misma probabilidad de 
acontecer. 

- Toma de decisiones bajo con nieto 

Aquí se cuenta con aquellos casos de toma de decisiones en donde bajo una categoria de 
incertidumbre se le asocia un oponc:nte. es decir. t:n esta situaciones se cuenta con una toma 
de decisiones bajo incertidumbre y junto con ella variables independientes que pueden modificar 
la situación. 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 influencia de un contrario a 
vencer. Por ejemplo, una toma de decisiones bajo conflicto es el lanzamiento de un producto 
al mercado. ya que aún cuando ~ ha realizado pre";amente una investigación de mercados. los 
factores externos pueden influenciar en las decisiones del consumidor. 

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

a) lr!for"1ac:1ú11 11u1d,•c11adu: Es decir. intbmlación incorrecta o incompleta con 
respecto a las diferentes alternativas de cursos de acción o a sus implicaciones en 
cuanto a resultados. 

b) Ohjetn'O..'> 11u.:orn•c.:um1ente e.VJ.t..'<.-'~fin.1dos; o sea. que no se ha indicado claramente 
cuales resultados son los mas deseables. 

El ejecutivo de ?\.fercadotecnia será muy afortunado si puede contar con datos históricos, 
experiencia o una intuición suficientemente desarrollada que le pemlita tomar decisiones 
correctas y productivas. Desafonunadamemc, se ven envueltos en un medio tan diné.mico y 
de tal condición. que los problemas a los que se enfrentan son tan complejos que generalmente 
estan m&s alta de la intuición humana y de los ant\lisis subjetivos. 
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Cuando se obtiene una decisión se debe de tomar en cuenca que pnicticamente las decisiones 
se toman bajo un atmósfera de inccnidumbre. aunque su posibilidad de error pueda variar en 
cualquiera de los casos 

111.2.2 Criterios para la toma de decisiones 

Cada problenm a resolver debe de contar con metas u objeth:os a cumplir. dentro de la Toma 
de Decisiones estas metas u objetivos se conocen con10 c:r11 ... •r10 ... y fonnan pane de los 
elementos de Ja toma de decisiones 

Para entender mejor este proceso. presento un ejemplo de f\.1ercadotccnia· 

En los ai\os de los 70's. la Hancs Corporation marco un tremendo Cxito de Mercadotecnia con 
su distribución 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 
método de Mcrcadoh .. ~nia para el consurrUdor. La compañia utilizó un conjunto de criterios que 
le pennitieron medir y juzgar proyectos nuevos La compañia agregara un producto nuevo si: 

1.- Se puede vender en tiendas de alimentos y farmacias 
:?.- Si los adquieren principalmente las mujeres 
3.- Si se venden por menos dl"' J dolares 
4.- Si se pueden envasar con facilidad y en fomm distintiva. y 
5.- Si abarca un mercado de por lo menos ~00 millones de dólares al menudeo que no 

estC dominado por otros productores imponantes Cuando Hanes estudia un 
proyecto en un campo nuevo. utiliza este conjumo de criterios para llegar a una 
decisión 

111.2.3 Restricciones de la toma de decisiones 

Otros elementos indispensables en la Toma de Decisiones son las n•.wru:cione ... ·, factores que 
deben ser considerado~ cuando se trata de resolver un problema. Hay que recordar que una 
etnpresa como un sistema abieno. se modela como un sistema cerrado restringiendo la entrada 
de información de su medio a:nbientc y obteniendo solamente aquella que le es Util. de manera 
similar. dentro de un problema debemos definir cuales son sus límites de acción y su propia 
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situación para que así se especifiquen las restricciones que el problema enfrenta. Una de las 
restricciones mBs importantes dentro del Brea de J\1ercadotccnia es la posición económica de 
la empresa para realizar dicho proce~o ya que a faha de ello Ja producción del producto puede 
ser limitada y en consecuencia poco comercializada 

111.2.4 Optimización 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 solución. es decir. la U¡mnm 

111.3 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 categorías podemos hacer mención de los tipos 
de decisiones existentes. De manera que. en términos generales. existen dos clases o tipos de 
decisiones: las programadas y las no programadas 

111.3.1 Decisiones programadas 

En el primer caso, el tipo de d1.!t.'1s1ont!."i pro.L,rrt1mLZdus o dt.•c1s1011t!.\ t! ... ·1n1c:1uradas establecen 
rutinas repetitivas y se utilizan en ocasiones en las que el problema no es nuevo. por ejemplo, 
la implantación de un sistema de inventario en alguna organiz.ación para llevar el control de sus 
productos Las decisiones programadas se presentan en situaciones en que es factible 
desarrollar reglas que pt.-rmitan dccisiont.-s rápidas, fücilcs y prácticamente automáticas. en otros 
tCrminos. 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 decisión programada. porque 
gran pane de las decisiones se toman de acuerdo con procedimientos estB.ndar y rutinarios de 



operación. u Por ejemplo. una decisión programada en el área de J\.1ercadotecnia es el 
etiquetado del producto (la etiqueta es aquella parte del producto que muestra información 
verbal en cuanto al producto o el vendedor ) esto se debe a que las empresas presentan 
estándares del etiquetado donde indican las características que deben reunir para poder ser 
presentadas al consumidor~ otros pueden ser los aspectos de oficina tales como el llenar 
pedidos. verificar créditos y asignar costos 

111.3.2 Decisiones no programadas 

Por otro lado. las decisiones IH) pro¡..Tt"umadu.'> se conocen por ser soluciones no estructuradas 
y se usan en situaciones que implican problemas nuevos. es decir. esta clase de decisiones 
representan el proceso de afrontar problemas poco definidos. problemas complejos y 
probabilistas. por taJ situación se considera que para una toma de decisiones óptima bajo estas 
circunstancias, es de capital importancia el hacer uso de sistemas de soporte a las decisiones 
para que la toma de decisiones sea lo más acertada posible. Un ejemplo de ello en 
Mercadotecnia es asimismo la realización de una campaña publicitaria. asimismo la 
determinación de precio de un producto. puesto que en este proceso. por lo general son 
diversos factores que influyen en la decisión final 

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

l.- Demanda del producto 
2.- Panicipación meta del mercado 
3.- Reacciones de la competencia 
4.- Establecimiento del precio alzado o de introducción 
5.- Los otros elementos de la mezcla de J\.1ercadotecnia: el producto~ los canales de 

distribución y la pTomoción. 
6.- Los costos de producción y de adquisición del producto. 

Esta toma de decisiones se considera no programada por que influyen para ella varios 
elementos que a su vez son incienos 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 
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productos. aunque se puede obtener gran ayuda haciendo uso de un sistema de información. 
más aUn si este contribuye a la toma de decisiones (DSS). 

111.4 Niveles de la torna de decisiones 
Los niveles de la toma de decisiones se basan prñcticamente en los niveles administrativos y se 
refieren a las diversas necesidades de infonnación para la loma de decisiones, donde su 
diferencia radica sobre la base de un horizonte de planeación para cada nivel. Estos niveles se 
pueden categorizar en: 

a) Nivel Estratégico: 
La tomn dt! decisiones en un nivel estratégico. es aquella decisión que se toma a 
largo plazo o a un futuro. donde involucran objetivos, políticas y criterios 
generales para planear el curso de toda la organización y se caracterizan por 
presentar un alto grado de incenidumbre. 

b) Nh·el Táctico: 
En el nivel titctico. se toman decisiones a mediano plazo sobre el control 
administrativo de la organización, es decir, sobre los recursos existentes (factores 
económicos y humanos)~ y la mayoria de las tomas de decisiones no son decisiones 
programadas. 

c) Nivel Técnico u operacional: 
Las decisiones obtenidas en un nivel operacional, son decisiones a cono plazo, o 
al momento, se carac1eriza 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 DECISIÓN POR ACTIVIDAD ADMINISTRATIVA 

Si.tnt.•tJUl.'I 

de dc."Ci~iom .. "1l 

estructurada." 

Sü111..-ma de 
S(lpor1CS 

a la..., 
dc:cünoneH 

no C."ilJ'UCturaJus 

Control 
operacional 

Dt.~isi,•m .. -s Je 
nu-·o!$ ~idus 
Je in\·-c.-ntario,:• 

Pro~amnción 

di: la pruJucc1ón 

Sck-..:c1ón Je 
"·cnJcJor1..-s 
<.:ontn11u.:1ón 
JenU<!'\u 

~U~"n"l!<UI'" 
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111.5 El proceso de la toma de decisiones 
El proceso de la toma de decisiones. fue mencionado en fom1a gene.-al anteriom1ente. pe.-o es 
en ésta sección donde se.-á descrito como una serie de pasos ordenados lógicamente. los cuales 
son: 

1.- Determinar cuál es el problema: 

En este punto el tomado.- de decisiones es el enca.-gado de defini.- correctamente el problema. 
determinar sus limitaciones . .-ecu.-sos y b8sica.rnente la meta a realiza.- o bien, el beneficio que 
ésta pueda brindar • .-eco.-dando que no necesariamente una toma de decisiones debe involucrar 
capital. 

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

Esto significa que el tomado.- de decisiones debe ser muy eficiente al igual que la inf"onnación 
para p.-ocesarla en la detemlinación del problema y brindar una soluc1on factible; en caso 
contrario. quiere decir. que el tomador de dC1.:isiones debe busca.- información adicional y fiable 
que le p.-oporcione la base para esa toma de decisiones La infoTTilación adicional puede 
proveni.- de dos panes principalmente. por un lado. los sistemas de infonnaciOn po.
computado.-a. ejemplo de ellos pueden ser sistemas de facturncion. inventario, etc~ o bien. 
infbnnación p.-ovenicnte de la organización conocida como fuentes in1brmales 

Este punlo se .-cfierc básican1cnte a la experiencia obtenida a lo la.-go del tiempo en la toma de 
decisiones. ya que, es de Csta rnane.-a donde el tomador de dc::cisiones va c.-eando reglas 
prácticas basadas en experiencias anteriores y asi donar una alternativa factible para la solución 
del problema. 

En el caso de que el tomador de decisiones haya tenido la capacidad de solucionar el problema 
a consecuencia de sus experiencias pasadas, se ha llegado a una alternativa de solución factible 
y el p.-oceso de la toma de decisiones ha finalizado; pero si. po.- alguna ci.-cunstancia el tomador 
de decisiones se apoyó en infonnación adicional el p.-oceso continua. 
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3.- Relación de la lnrormación con el problema: 

En el dado caso de que el tomador de decisiones haya tenido Ja necesidad de recurrir a 
iníonnación adicional. será necesario comenzar con el proceso de depuración. significa 
desechar información que no contribuya a la toma de decisiones (información innecesaria ). 

4.- La iníormación pertinente y la toma de decisiones: 

Una vez depurada la información. el tomador de decisiones deberá indicar si ahora con toda Ja 
inf'onnación que tiene a su alcance ( y si es suficiente y necesaria) puede dar una alternativa de 
solución ( una toma de decisiones ). o de lo contrario regresar al punto número 2 de reunir 
nuevamente mas información y continuar con el proceso hasta llegar a una solución óptima. 

A continuación se muestra el diagrama de flujo del algoritmo· 

~ 
l 

!~- m._..,,_¡ 
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Algunas maneras en que los encargados de tomar decisiones seleccionará. alternativas y las 
evalúan son: 

t.- El encargado de tomar decisiones desarrolla reglas prá.cticas ... Basadas en experiencias 
anteriores, para reducir la búsqueda de alternativas. 

2.- Los valores intangibles tales como la buena voluntad del cliente y el bienestar público 
tienden a suprimirse en favor de aspectos tales como unidades económicas, beneficios, 
costos, número de empleados y otras características mas objetivas. 

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

4.- Suprime el riesgo implicado en la decision o. cuando mucho, sólo se acerca en ronna 
aproximada al riesgo total asociado con la decisión. 

5.- Cuando la decisiones pequeña y se considera insignificante. la persona que la toma sigue 
un método indistinto y con frecuencia toma decisiones bruscas 

6.- Por lo comün. cuando se enfrentan a una decisión muy compleja, y / o consecuencias muy 
sobresalientes. el encargado de tomar decisiones " se enreda en ellas , es decir. toma una 
decisión inicial. observa las consecuencias y luego toma decisiones posteriores basá.ndose 
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 infonnación adecuada y confiable, ya que 
si no puede ocasionar dificultades en la toma de decisiones. razón por la cual se hablara de éste 
término. 
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111.6 La inf'ormación como parte de 
la Toma de Decisiones 

Para comenzar. se hará mención de que la información es el fündamento y la fuente principal 
para la toma de dt..~isioncs. pero. para comprender en su mil.ximo esplendor lo que es realmente 
la información. será necesario considerar dos aspectos asociados: 

Comunicación IJ 'Oal11s 

Se definirá la palabra <.'om11111cadú11 como el proceso de transferir una idea de una persona 
(emisor") a otra Crecepror). Mas gencraJ. en 1960. [:?7,Berlo] prnpuso un modelo con el que 
enfatizó cuatro elementos del proceso de comunicación: fueme, mensaje. canal y receptor. 

donde: 

Lafm:nte: es la creación del mensaje. motivo por el cual se denomina la máquina de la 
comunicación. 

El me1t.'óllje es la traslación de ideas bajo un mismo código o simbología, por ejemplo. un 
lenguaje o gesticulaciones de la cara . 

El canal es el medio por el cual el mensaje es enviado. 

El rcccprur es la persona quien recibe Ja información. 

Esto. indica [27.Shramm]. sólo muestra que la esencia de la comunicación es el lograr que el 
receptor y el emisor se sintonicen juntos para un mensaje en particular. 

Los dato. .. -. por su parte.. se describen como pequei\as unidades o porciones de hechos. Por lo 
común los datos toman la fonna de observaciones registradas. Los datos se convienen en 
información cuando han pasado por un proceso que adquiera algún significado para el 
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individuo. En conclusión los datos son información potencial cuando se les atribuye un 
significado para el gerente. lo que implica que : 

oatos no 
es lo mismo que 

información 

Ahora bien. una vez entendidos los conceptos y especificando que los datos se convienen en 
iníormación hasta el momento que se les aplica un proceso, se puede representar mediante la 
siguiente gt"áfica: 

Entrada de 
datos 

Comunicación 

1 Pl'DCCSO ·- Salida de 
lnformact6n 



El proceso de la recopilación de datos 1>aru la obtención de información y Ja 
toma de decisiones 

El proceso de la recopilación de infonnacion consiste en que los gerentes o personal 
especializado para la toma de d1..-cisiones recopilen primero los datos de distintas fuentes. luego 
los conjunten y los analicen para obtener inrormación que los llevan a tomar decisiones para 
llegar finalmente a la resolución de problemas A pesar de que es necesario notar que en 
ocasiones existe una cantidad de infom1ación errónea. y en oposición una poca pi-esencia de 
información pertinente y correcta. los gerentes o los especialistas pueden toparse también con 
que los subordinados excluyen intbnnación importame por considerar que puede ser un punto 
no favorable para ellos. o bien. la información puede encontrarse tan dispci-sa en la compañia 
que su .-ecolección puede: llegar a ser complicada o quizá tardada. lo que implica que la toma 
de decisiones no sea la correcta y pueda lh:gar a afoctar en gran medida a la empresa 

Sobre las fuentes de infonnación que los gerentes utilizan se pueden considerar los libros y 
periódicos. asesores. intbm1cs. otro~ gerente~. subordinados. ~uperiores. cliente~. entre otros. 
donde deben someter a considcracion todos los datos recabados que puedan servir y a traves 
de un proceso de seleccion obtener la infonnacion necesaria para Ja toma de decisiones 

Se puede indicar que el reconocimiento de que el gerente llegue a una solución óptima ( toma 
de decisiones correcta ) dd problema se debe a una recopilacion de información Util y 
confiable. he aqui la importancia de la infonnacion y su rccopilacion 

Para concluir. los encargados en la direccion de la mercadotecnia se dedican esencialmente a 
tomar decisiones y resolver problemas y necesidades de la sociedad. Estos encargados 
resuelven problemas mediante las fases de plancacion. ejecución y control de su trabajo. 
enfrentándose bit.sicamcntc a dos cuestiones· detcnninar metas y desarrollar planes para 
alcanz.arlas. l,b.Y\Jalmente he \.isto que la administración en r>..1crcadotecnia se basa principalmente 
en tomar decisiones que satisfagan las necesidades de la empresa y del público a quien va 
dirigido el producto o scn;cio social. logrado todo esto mediante la retroalimentación de un 
sistema de l'\fercadotecnia que se cimienta sobre un sistema de información que se caracteriza 
con mantener intbnnación confiable y que pennite el apoyo de una toma de decisiones no 
programadas bajo incertidumbre y en un nivel estratCgico debido a un mercado inconsistente 
y otras variables no controlables 
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Busea la oporfun;dad. no ta segur;dad. 
Un llareo andado en ta llaltía eslá 
seguro. pero eon el 1;empo se le daiiará 
el londo 



" 

CA1'J7U..CO JV 

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 utiHzado tradicionalmente para realizar tal"eas administrativas 
repetitivas o tediosas - informes. análisis. nóminas, facturación - que podrian realizar. si bien, 
no tan nipido. los humanos. Pero ahora las compai"iias están comenzando 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 investigación de mercados. servicio a 
los clientes y muchas otras aplicaciones de negocios. 

Estas aplicaciones nuevas se deben sólo en parte a los adelantos tecnológicos Según el articulo 
principal en un número de la revista Business \Veek que habla de este fonómcno. al volverse 
las computadora.-. parte de la vida diaria. las pcr~onas encuentran más formas de utilizarlas. Lo 
que resulta esencial es una nueva forma de pensar. de percibir el papel de la tecnología de la 
información en los negocios 

La capacidad de utilizar las computadoras y las telecomunicaciones de manera creativa para 
reunir. entender y distribuir la infonnación está siendo ya la diferencia entre el éxito y la 
mediocridad en una gama muy_ amplia de negocios, además. la competencia para mantenerse 
al d1a con respecto a estos adelantos creativos es muy fuenc. " La diferencia entre ahora y hace 
cinco años es que la tecnología tenía una fünción limitada La empresa no dependía totalmente 
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de ella. Ahora si " Dijo en J Q85. \\.'illiam H Gruber. presidente de Research and Planning, Inc .• 
empresa de consu.Jtoria de Cambridge. f\1assachusetts Por c-jemplo, las historias de éxito de las 
compañias tv1errill Lynch & Co. con la introducción del servicio llamado cuenta de manejo 
efectivo ( Cash t<l.1anagcment Account ) , American Hospital Supply Corp. al establecer enlaces 
de computación entre clientes y pr-oveedores y la American Airlincs. Inc .. con la innovación 
de su sistema de reservaciones. han hecho que las compañias en todo tipo de industrias se 
apresuren a encontrar- forn1as de aprovechar el poder de la tecnologia de Ja infommción. desde 
computadoras y teléfonos hasta sutclitcs de telecomunicaciones y videodiscos 

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

Estos ejemplos pr.icticos que a continuación se muestran son elementos representativos de. no 
sólo un sistema de infomiacion. sino del éxito que ha tenido la mezcla de tres componentes ya 
vis1os, como son, los avances tecnológicos implementados en los sistemas de información, 
sistema de l\1ercadotecnia y ~u propia Administracion 

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

El ciclo de vida de los nuevos productos se está.o acortando a un ritmo acelerado debido a los 
avances tecnologicos, actividad en la competenci~ cambios en las preferencias de Jos 
consumidores y causas similares. 

El mercado se hace cada dia mas complejo y segmentado. Los competidores observan de cerca 
las actividades de otras compañias y generalmente aprenden tanto de los mercados de prueba 
de las compañías rivaJes como las mismas empresas que las llevan a cabo. 

Las grandes compañias se han dado cuenta que su supervivencia y crecimiento depende de Ja 
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 n1odelos matemáticos que simulan el mercado. estos modelos incluyen la posible 
reacción del consumidor. actividad de la competencia. diversos gastos de publicidad y otras 
variables independientes.. l\tediante la prueba de diferentes alternativas en este sistema. Du-Pont 
pudo predecir el grado de t!xito que sus nuevos productos tcndrian en diferentes situaciones 
competitivas. 

La .wm11/adó11 del mercado de consumidores, es la reprcsentacion artificial en fonna 
matenuitica de un mercado. con los elementos del misn10 cuantificador v reaccionando como 
lo hacen en la realidad . 

Existen otros sistemas de soporte a las decisiones que son utilizados en ~tercadotecnia para 
simular el comportarnientc de compra de arnas de casa o consumidores en general. para asignar 
probabilidades de uso dd p!"oducto en un próximo periodo y para elaborar patrones de compra 
de una muestra en particular. Los resultados que se obtienen del sistema son comparados con 
auditorías de tiendas, en distintas regiones. para probar su validez 

Las opt..~ciones de toda una fübrica durante un periodo 
de 400 semanas. han sido simuladas en un DSS 
utilizando Unicamentc un minuto de tiempo I máquina 
Una descripción cuantilicada de las operaciones de la 
compañía. la economía y la interaccion entre los 
competidores en el mercado. son utili:t_adas para 
alimentar el sistema (base de datos v modelos). este 
produce diver~s alternativas para toma de decisiones 
referente a finanLas. mano de obra, produccion y otras 
áreas. De estas alternativas la gerenca ha de seleccionar 
las mejores. Al~""llnas compañlas petroleras en Estados 
Unidos. han utili7.ru::lo este tipo de sistemas para planear 
la ubicación de nuevas estaciones de servicio 
(gasolineras). simulando dos o tres anos de operaciones 
en diferentes sitios propuestos De esta tbnna pueden seleccionar los lugares que tendrán 
rentabilidad mas alta 

Estos tipos de sistemas pueden ser muy importantes para la gerencia. puesto que penniten 
medir las consecuencias de varias decisiones de la corporación. sin la necesidad de 
comprometer los recursos de la empresa. 
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IV.1.2 Pronósticos de ventas y 
medición de resultados 

Dentro de la plancación de l\1ercadotecnia el pronostico de ventas es un aspecto sumamente 
imponante debido a que es Ja base de todos los presupuestos y operaciones de la empresa. 

El pronóstico de ventas t!'S una estimación de ventas. en pesos o unidades fisicas, para un 
periodo especifico. bajo un plan de !\.tcrcadotecnia propuesto y bajo una supuesta serie de 
fuerzas aconómicas internas y C"\:tcrnas de la empresa 

La tarea de pronosticar ventas ha sido a~·udada por la creciente producción de infbrmación 
estadística Ultimas ai'los La computadora presenta para quien realiza pronosticas. una 
herramienta con la cual puede manejar. ~clcccionar. digerir y utilizar esta información 

Algunos DSS's pueden a~"Udar a una compañia a predecir ventas futuras con base a los 
resultados pasados. intluenc1u de fllctorcs externos, tales como competidores, restriciones 
gubernamentales y otra~ \.ariables cuantificable~ Obviamente los sistemas no pueden tomar 
decisiones. pero agilizan el movimiento de infonnacion a Jos ejecutivos de l\1crcadotecnia que 
son quienes toman las decisiones aplicando su propio criterio 

Los sistemas de soponc a las dt.-cisioncs para pronosticas de ventas pueden ser utilizados para 
determinar los programas de produccion. estableciendo cuotas. en control de inventarios y 
como herramienta de plancación para establecer estrategias futurns de la corporación. asimismo 
una vez que el pronóstico de venta ~e ha lijado. puede ser utilizado para medir los resultados 
de la compañia durante el periodo pronosticado 

Otros elementos representativos de un DSS son la presencia de modelos conocidos como "del 
agente viajero ". que son utili7.ados con gran éxito para determinar las rutas de ventas de 
agentes, de forma que se optimicen los esfuerzos de los mismos Con elementos de la base de 
datos. el sistema puede determninar la ruta que minimice Ja distancia total. el tiempo o los 
gastos de viaje entre los distintos distritos de ventas Factores tales como tiempo de cada ";sita 
de ventas. efoctividad ( numero de visitas necesarias). kilómetros 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 
más visitas, incrementar su efectividad. mejorar el servicio a sus clientes y obtener mayores 
ingresos. Asimismo. los repones mensuales de ventas por territorio. distrito y región son Utiles 
en el control de ventas. Un repone de ventas comparado contra cuota y un repone de costos 

77 



Shtrma11 de •Ppurlr •rli~•dn• rn l\.1eorcadot~nla 

de venta comparado contra los pronósticos. mantiene a la gerencia consciente de sus ilreas 
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 Ja empresa, taJ es el caso del 
EIS que será expuesto en el punto IV.:? 

IV.t.3 3M 

Puedo hablar de una empresa muy grande y líder en su ramo como lo es 3f\.1, (Compañia 
!\.tanufacturera y ~1inera de ~1innesota)~ organización fundada en l Q02 en Two J-larboms, 
Minnesota. Actualmente comercializa mas de 60 000 productos en mas de 200 paises 
incluyendo l\1Cxico. capital en donde cuenta con una filial. Dentro de los productos mas 
conocidos de 31\1 podemos mencionar: Scotch-Brite (Tl\1) toaJlas limpiadoras. Cinta adhesiva. 
videotape. papel carbon. y alguno~ otros productos medicas y dentales 

Su sistctna integral de !\.1ercadotecnia ~e encuentra muy marcado desde su orientación tanto a 
la producción. como a las ventas. mercado y a los sistemas siendo su visión general. 

" Ser reco11ocido como uno dt! lo,. meJores 
prod11ctore.•o J·· pro1·eedore.-.· d1..• prod11,·tos _i· 

.\·en'icul..,. medun1te Ja c:o11.\·1 ... ·t,•1111..• .-.n11.ifc1c.:c:1011 
de las expe1.:ta1n•a ... · d1..• .\71.\" c:/lenre.\· y 
empleado ... ·. y el cumplimiento d1..• la ... meta" 

fl11a11ci1..•ras corp-oratn·a...-. de . ...arrollando el 
or~l/o y con1prom1 . ..-cJ de su gente en la 
btisqueda dt! la e:rce/e11c1a y ma111e111e11du, al 
mt.vmo tiempo. los n1u ... · a/to.\· e...-ta1u.Jarc: ... · de 
euca y r,•.\pu11.wih1/tdcul soc:tul e11 la 
con11u11duc.J. " 
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Este sistema en su ambiente exlcmo. debe de tornar en cuenta la eficacia en cuanto a estrategias 
se refieren. las tendencias del mercado. las disposiciones del gobierno y su competencia. para 
seguir siendo Hdcr en su ramo. punto principal por el cual J~1 se ha expandido 
considerablemente en los ültimos ~O años 

Con respecto a su ambiente interno 31\.1 presenta una interrelación y compatibilidad entre sus 
estrategias y sus objetivos marcados. asimisn10. se visualiLa una gran capacidad de recursos 
financieros. lo que a:i-"l.1da a lograr esos objetivos y pcnnitir responder a las amenazas y a las 
oportunidades presentes en el ambiente, aunado a ello. que 3r-.1 al igual que algunas otras 
compai\ias importantes. ha tratado de ir evolucionando junto con la tecnología a su alcance. de 
manera que hoy en dia. utiliza todo el apoyo de la tecnología de infom1ación para el manejo 
estadistico de datos. l11il para las arcas de ~1crcadotecnia 

Su mercado objetivo es tan diverso que ha se ha expandido a lugares como América del Sur 
y Europa. a traves de una mezcla de comercia1izacion eficaz que ha pennitido que 3~1 se 
coloque en una de las empresas con mayor demanda en la segmentacion de mercados. es decir. 
de diversos estratos o capus del pUblico consumidor. 

Por su parte. el sistema de soporte a las dt.."Ci.siones utilizado por 3~1 fue creado por la lBM . 
este sistema. füe disei\ado en un ambiente gnilico para que la interfase usuario - sistema sea 
más sencillo de utilizar. la na"cgación a lo largo de éste se realiza por medio de menús y de 
movimientos por el mouse Asimismo. la hase de datos generada es de modelo relacional. lo 
que pennite tener menos redundancia en los datos a1ma1.:enados Enticnda~c por redundancia 
a 1a mínima repetición de los datos en una Base de datos Cuenta a su vez con un sistema 
manejador de base de datos relacional encargado de mantener la integridad de la 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 man'""jador de modelos de datos para los aspectos 
estadísticos que presenta 

De forma general. el sistema pem1itc al gerente de ~1ercadotccnia tener un mayor control sobre 
el inventario y clientes principalmente. en el caso del inventario. tiene la facultad de estimar la 
demanda futura. calculando las tendencias actuales dc1 mercado y las fluctuaciones por 
temporada de sus elementos. y en el caso de los clientes. se puede obtener intbrmacion acerca 
de que producto compran más, a cuanto ascienden sus compras mensuales y cuanto se les 
vendió el mes anterior. Asimismo. permite realizar estadísticas gráficas por alguno de los 
siguientes casos: 
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1.- Por cliente 

2.- Por producto 

3.- Por representante 

lo que ayuda al gerente n tomar decisiones sobre si las ventas son satisfhctorias o se necesita 
realizar cambios a la promoción de los productos o modificar alglln otro elemento. 

El sistema presenta también una opción llamada utilerías que permite al usuario consultar y 
mantenerse al dia con las divisas por día. por mes y por ano. esto permite que el tomador de 
decisiones se encuentre al dia con la situación económica y pueda presentar una toma de 
decisiones mas acertada. tomando en cuenta la situación existente en el momento con la 
moneda con la cual realizan sus operaciones financieras 

Aunque el sistema de sopone a las decisiones de 31\..1 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 o individuos tienen el derecho de 
determinar por si mismos. cuando. como y en que medida se pem1ite la transimisión a terceros 
de la inforniación que les concierne Por lo tanto no se pudo cxpandcr má.s en dicho sistema 
rU obtener pantallas de presentacion por la situación ante?> mencionada, pero de alguna manera 
podemos imginar a partir de lineas anteriores lo poderoso que es el sistema y la imponancia 
que presenta dentro dt! la institucion. esto se visualiza claramente al encontrar a J!\1 como una 
de las empresas mas potentes en nuestros dzas 

IV.2 Ejemplo de un Sistema de Soporte a las 
Decisiones: EIS 

Los ejemplos del tipo que se caracterizan como sistemas de sopone a las decisiones están 
creciendo en gran número En una investigación reciente. el 1 :?~D de las organizaciones 
encuestadas infornió del uso de sistemas avanzados que pueden clasificarse corno DSS. 

Las organizaciones que venden servicios de computación est8.n comenzando a reconocer y 
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responder a un mercado que pide sistemas DSS. Una de estas compai\ias es Ja Boeing 
Computer Services (llCS). Sobre la base de tiempo compartido, la BCS ofrece un sistema 
denominado Sistema de lntbrmación Ejecutivo (ElS) Tiene muchas características que se han 
adscrito a un DSS y proporciona un ejemplo interesante del mundo real.. 

El EIS tiene seis subsistemas interrelacionados: 

t.- Escritura de Informes 

2.-Gráficas 

3.- Aplicaciones financieras 

4.- Pronósticos y estadísticas 

5.- Modelado. qué pasa si y simulación 

6.- Administración de bases de datos 

Los primeros dos subsisten1as permiten el formateo de infonnes. griificas y tablas de manera 
flexible especificada por el usuario del sistema. El tercer subsistema consiste en un conjunto de 
modelos financieros como análisis de inversión capital, análisis de compra·arrendamiento y 
comparación de mCtodos de depreciación. Estos modelos pueden usarse individuaJmentc o 
incorporarse en un modelo mas comprensible escrito por el usuario. El cuarto subsistema 
proporciona el mismo tipo de capacidadt..~ de modelado que el tercero. excepto que se trata de 
modelos estadisticos como estadística descriptiva. extrapolación basada en una constante o 
cambios de porcentajes en el tiempo. análisis de series de tiempo y análisis de varianza. Juntos. 
el tercero y el cuarto subsistema comprenden los bloques de construcción de modelos y las 
subrutinas para el DSS El quinto subsistema consiste en un lenguaje de modelado que se usa 
para construir modelos espt..~ificos Es adt..~uado para modelos que generan estados financieros. 
por fornta. dados los pronosticos y las suposiciones de ventas. costos. etc. Por último. el sexto 
subsistema maneja la base de datos con el tin de facilitar la preparación de los infonnes 
financieros por producto. por región y / o por rama para cada uno de los muchos periodos El 
usuario del EIS acccsa este conjunto integrado de subsistemas u travCs de una terminal. ya sea 
de teletipo o de pantalla~ usando un sencillo lenguaje de aJto nivel. 
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Pero con el incentivo de las considerables utilidades que se pueden obtener de estos sistemas, 
a muchos gerentes k-s cuesta trabajo hacer la transición del procesamiento de datos tradicional. 
" Las personas aptas tccnicarnente muchas veces no son creativas C en lo que concierne a 
estrategias de negocios ). " apunta Pctcr Kecn. ex-profesor del J\.1assachsctts del lnstitute of 
Technolo.b~ (l\.11T) que ahora es asesor sobre la forma de utilizar Ja tecnolog1a de información 
Los gerentes de procesos de datos. entrenados prc,iamcnle para considerar a sus trabajos como 
función de apoyo más que como herramienta estratcgica en los negocios. van a tener que 
cambiar su enfoque "Tendran que distfutar aJ resolver lo~ problemas de negocios, mas que el 
crucigrama que era Ja programación " comenta John F Rockan. profesor de la escuela de 
Administración de Sloan ( Sloan School of !\.-fanagemcnt ) del MIT El empleado que puede 
hablar el lenguaje gerencial y explicar la fonna de lanzar un ataque para adueñarse del mercado 
es un activo valioso y los salarios son generosos para los escasos individuos que se ajustan a 
esta descripción. 

Finalmente. según el an1culo de Business \\'eek menciona 

•• Asi como los programas de defensa espacial tipo Star \\'ars (Guerra de las Galaxias) pueden 
llevarse a cabo. a pesar de que e!> posible que aumcmcn la probabilidad de una guerra nuclear. 
la competencia en los negocio~ es tan fi.u:nc que n1uchas compañias son capaces de hacer 
cualquier cosa con tal de obtener alguna ventaja. que aunque en algunos casos las victimas 
puedan ser, en Ultimo termino. sus propias industrias Los competidores. por su parte. deben 
de estar dispuestos a seguirlas Es por esto que las empresas tienen que prepararse bien para 
la revolución informática Quienes aprendan a utilizar las nuevas herramientas serán los 
supervivientes " 
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conc..cusJonts 
En los últimos años. se ha examinado a las empresas y a la ~fcrcadotccnia en un sentido 
general desde el punto de vista de ~istcmas. los cuales. implican una interrelación e 
interdependencia de elementos. al misnw1 tiempo que la propia Adrninistracion de cada uno de 
ellos. Una institución desen1pei\a varias füncioncs cmprcsari;ilcs y la :'l.fcrcadotccnia gua1da una 
posición determinante dentro de la organizacion. y es a la .·'\.dministración a quien le 
corresponde fUndamcntalmcmc manejar c~tos sistemas con efectividad. para alcanzar sus 
objetivos. 

Se ha analizado también. el proceso de i-csolución de problemas corno una serie de decisiones 
que resultan del mismo. donde la efectividad de este gira en torno a la infum1ación obtenida. 
que, actualmente se esta adquiriendo de lo~ Sistemas de lnformacion adoptados por las 
empresas con el tin de que esta sea lo mas segura c integra posible 

El lugar y Ja imponancia de un sistema fi:lnnal de información apoyado por tecnologías 
avanzadas como lo son los sistemas de sopone a las dt!'cisiones son cvidcntes. ya que ambas 
se sin.J.an dentro del contc,to de una empresa'.\" en el campo de la !'\1crcadotecnia Un sistema 
de soporte a las decisiones (0SSJ constituye. en primera instancia. el paso fundamental hacia 
el eficiente funcionan1icnto de la ~1ercadotccnia y en consecuencia. d1..~ la empresa completa 
Las decisiones de los e~pccialistas en l\1ercadotccnia ~e basan en comparar las alternativas 
disponibles con los ohjetivos establecido!:> para el producto o en su defecto. del beneficio a 
obtener. Un DSS se limita a proporcionar Ja entrada de información para este proCC.!<>O de toma 
de decisiones, siendo el resultado tina! la gcncracion de una nueva dccision que se pone en 
práctica en el mercado, rcpitiendose este proceso consecutivamente Un DSS bien 
administrado. organi7..ado y fomlulado dt!"s.crnpeña un papel 1mponante en d proceso de la toma 
de decisiones 

Todo esto ha puesto de manifiesto la imponancia de los sistemas de soponc a las decisiones 
en las instituciones. apo:°"'·ando a los gerentes encargados de este proceso, y permitiendo de 
alb'"Una manera lleva• un mejor control de la organizacion de la informacion /~s1mismo, el uso 
de infonnacion mas íntegra contribuye al desarrollo de la compañia como entidad social que 
representa.., reconociendo que la !\1crcadotccnia como panc de ella. se rige por el concepto de 
ma.ximización de utilidades o beneficios. Aunque considero que la falta de este tipo de sistemas 
en t\.téxico radica en que los ejecutivos de t\.1ercadotccnia se realizan todavia preguntas tales 
como (.Pueden los sistemas de infonnación mejorar la efectividad gerencial y profesional?, 
¿Pueden las computadoras llegar a fonnar pane de la estrategia de un negocio?. c.,Puede tener 
la nueva tecnologia un impacto significativo en la competitividad de mi empresa?. A pesar de 



que las respuestas son ¡SI!. me lleva a pensar que todo profesional de negocios debe de estar 
obligado a familiari:z.arse con los conceptos de la Tecnologia lnfonnática. ya que. de no hacerlo 
ahora.. tendr.i que aceptar que entre más demore en adquirirlos. mayor tiempo necesitará para 
ponerse al corriente. dejando en el camino una serie de oportunidades de las cuales ni se enteró 

La Tecnología Infonnática no es una moda. sino una Tendencia que pennite a las empresas y 
a los individuos multiplicar sus csfüerzos y precisar sus acciones ... Por ejemplo. Ultimamente 
han sido lanzadas al mercado una serie de herramientas de software para emplear archivos 
históricos en la toma de decisiones A muchos de estos desarrollos se les conoce como Data 
WareHousing, 1 que es la crcacion 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 información valiosa que ayude en la toma de 
decisiones. 

Considero que el presente trabajo puede ser importante para los estudiantes de l\.1atem8.ticas 
Aplicadas y Computación (!\.1AC) pues muestra la aplicación práctica de los Sistemas de 
Información. Algunas de las asignaturas que identifique a lo largo del trabajo y que puedo 
enumerar son las siguientes· 

1.- Tcoria de sistemas 
~-- 1'1.1etodologia de las Ciencias Sociales 
3 .- Sistemas de Información 
4.- Diseño e lmplcmentacion de sistemas 
5.- Optimización 
6 - Probabilidad y Estadistica aplicada 
7 - Modelos y Simulación 

El poder identificar estas aplicaciones me lleva a confirmar el caracter multidisciplinario de la 
carn .. ~ pues demuestra qm: un egresado de f\1AC puede participar activa y profundamente en 
la mayoría de los procesos de cualquier área laboral 

Finalmente. cabe destacar que este es un tema que puede guiarse hacia otros igualmente 
imponantes, muestra de ello put..-den ser los modelos de simulación aplicados a los procesos de 
Mercadotecnia. las metodologías para la toma de decisiones. adicionalmente a las nuevas 
tecnologias que involucran el uso del Data WareHousing que se desprenden de lo que 
conocemos como los DSS's, entre algunos 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 . 





"DATA WAREHOUSING" 

Durante el escrito. se mencionó la importancia de un sistema de información y un flujo de datos 
que satisfaga de la mejor fonna posible las necesidades de la empresa. Gracias a los sistemas 
de cómputo. las organiz.aciones cuentan actualmente con una gran cantidad de datos históricos 
sobre las operaciones diarias que ejecutan. sin olvidar que esta tecnologia se encuentra 
apoyándolas creando clcn1entos que contribuyan a resolver problemas de manejo y uso 
adecuado de grandes ti.lentes de datos y de muy diversos tipos. para apoyar a la toma de 
decisiones oportuna y fundamentada. un ejemplo de esta tecnolog1a.. es el 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 ~1exico y otros paises 
llamado Data \\'arehousing 

Con el mercado convenido en una verdadera jungla. la presencia de sistemas cliente/ servidor. 
y las tecnologías de los nuevos administradorns de bases de datos ( DB~1S ). los tomadores de 
de.cisiones de las empresas modernas necesitan todas las herramientas posibles para sobrevivir. 
Es aqui donde el concepto de Data \\'arehousing surge como una de las grande!» promesas de 
los 90's 1 

El Data \Varchousing ( D\\' ). como su nombre lo indica. consiste en una bodega o almacén de 
datos, esto cs. una cnom1e colcccion de datos provenientes de sistemas operacionales en linea 
(OL TP. On-line Transaction Proccssing) y otras fuemes. despues de aplicarles los procesos de 
an81isis, selección y transferencia de datos seleccionados El objetivo principal del Data 
\Varehousing es el uso adecuado de esos datos para obtener información Util para el soporte 
a la toma de decisiones. lo que es dificil de lograr con sistemas operacionales.: 



Dala "'"'"'houdn 

La idea en la que se sustenta t:1 Data \Varehousing. es sencilla y simple puesto que radica en 
crear bases de datos y si,.temas de infonnacián que tengan la facultad de analizar archivos 
históricos que tienen las empresas para obtener la infor111ación necesaria y valiosa que ayude 
en el proceso de la torna de d ... ~isione~ a corto y largo plazo. Todo esto pcmiitc poner en manos 
de los tomadores de dc.."1...-isioncs información especifica para ,.;sualizar el comportamiento de la 
empresa de manera rápida. sencilla y sobretodo sumariz.ada que contribuya de alguna manera. 
poder tomar decisiones. es decir. la idea de hacer uso de un l:>ata \\'arehousing radica en el 
soporte eficiente a las decisiones. analizando datos en linea que aponen información valiosa al 
personal encargado de tomar decisiones dentro de la in~titucion. a tra-..és de dos tipos de 
infonnación que son y como se han n1cncionado amcriormcntc la que procede de si.;.temas de 
procesos operativos. y la infommcional. como lo es aquella que se encuentra enfocada a la 
planeación de mercados. análisis financieros entre otros; por lo cual hny que tener cuidado con 
los datos que se ahnacc.::nen dada la imponancia de ascµurar la integridad de los mismos. 
adicionando que los datos sean los suficientes y necesarios de acuerdo a las necesidades de 
decision del negocio que se pretende soponar. 

En palabras del Dr Richard l lackathom. fündador y presidente de Bo1der Thecnology. " El 
valor real de Data \Varehousing es administrar el flujo de información, mas que la recolección 
de datos" 

Dentro del concepto del Dnta "\\'archousing, se encuentra una discrepancia en cuanto a lo que 
realmente cs. ya que. para autorc~ C(""lmo por ejemplo. Ricardo Rodnguez, colaborador de la 
revista Red. el Data \\'archousing. es una herramienta de software para apoyo a la toma de 
decisiones; pero para otros como lo es lván Pcch Escalantc. gerente de sopone Técnico en 
NIAF. SNC, el Data \\'archousing. no es ni un producto de software ni una maquina o 
tecnologia de bases de datos en particular. sino engloba una serie de componentes y procesos 
que en su conjunto forman la arquitectura del Data \\.'arehousing Finalmente y para este 
escrito no se entrará en controversia con esta situación. por que lo irnponante es. visualizar la 
magnitud del alcance y la utilidad de este concepto en nuestros tiempos. asimismo de los 
beneficios que puede proporcionar su implantación en las instituciones 

José Antonio Paredes describe el desarrollo de un D\V como sigue: 

- Antilis/.o;: Definir necesidades y limitantcs de la empresa . 

• Indicar alcance a travCs de los requerimientos de la información 
• Definir arquitectura tecnológica y herramientas de trabajo 

- Di.w!lio: Implica el diseño y modelado de 

• Base de datos 



"' Extraccion de datos 
"' Diseño del sistema de extracción 
"' Preparación de los datos 
"' Diseño de los n1etadatos 
"' Diseño de la administración de los datos 
"' Creación de prototipo~ tomando dimensión del proyecto 

P••• "'•rehousin 

- Cunstruccián: Creación tisica de componentes definidos en e1 diseño. definición de 
estandares. calendarizacion de procesos y carga del D\V. asimismo 
de mctadatos. seguridad y administración. 

- Herramie111a .... 1Arquilecrura: Son elementos que se utilizan para un DW, por ejemplo: 
herramientas de acceso, de transfonnación de datos. de anit.lisis y 
entrega de infom1ación y conectividad, tomando en cuenta que la 
arquitectura diente-servidor permite aprovechar las ventajas que su 
uso representa. 

Finalmente menciona que· 

"Un DW no se compra, se construye. porque es ahí 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 Rodríguez. 

t.- Red1111da11t.:1a J,.- los datos: . 
Hace referencia al uso de bases de datos que serán utilizadas. por ejemplo. bases 
de datos centralizadw:, distribuidas o virtuales y por ende a los datos que en ellas 
se almacenan. 

2.- lhmarw fi11u/: 
Es impoñante el tomar en cuenta quien seni el usuario final que hará uso del DW. 
tomando en cuenta su perfil y características. 
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3.- .. \º11n-1ari:ar: 
"" Packing: TransfoTTilación de la información sumarizada en fonnatos mas 
adecuados para ser leidos. 

"" Distributing: l\1andar la infom1ación hasta los usuarios finales para que puedan 
hacer uso de ella. Aqui se hace presente el uso de arquitecturas cliente / servidor. 

"" 00\vnílO\.,-: l\1ccanismos para la transferencia de datos viejo o innecesarios a 
medios de almace-namicnto como cintas u otros dispositivos 

"" Outflow. Este es el ultimo punto que pcnnite la toma de decisiones a través de 
infbrmación confiable 

• l\1etaflow: Describe el movimiento de la infünnación a través de los 4 flujos 
anteriores. es decir. es el proceso que mueve datos acerca de esos flujos. 

El desarrollo de un O\\' bien planeado y construido puede ser una arma competitiva muy 
imponante, pero mal dimesionado y constituido puede ser un gra.ve problema para los analistas, 
diseñadores y usuarios, en lugar de ser realmente apoyo y disminución de trabajo. 
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En cumplimiento al an1culo ::!8.de.J.Reglamento G-~~ral de Exlimenes de la L'.~ A.:\.f y 
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ATE!'o.'T Al\.1ENTE 

" POR MI RAZA HABLARÁ EL ESPiRITU" 
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ING. ·.José ~frc!do·López Rodriguez ./----
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Acatl.in. Edo de f\.tex. a 08 de Mayo de 1997 . 
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En cumplimiento con la señalado en el artículo 28 del Reglamento General de Exámenes 
de la UNA?\<t. como integrante del jurado del examen profesional del alumno 
C.l-IERNANDEZ LOPEZ LUCERO ELVIA. de la carrera de r-.,..tatcmó.ticas Aplicadas)' 
Computación. le informo que he concluido la rc..-isión del trabajo escrito ºSISTEi\.tAS 
DE SOPORTE A LAS DECISIONES APLICADOS A LA i\.1ERCADOTECNIA••. 
presentado para fines de titulación con la opción de: TESINA. 
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Por medio de la presente. le informo que curnphcndo con lo sci\alado en el Art. :.?K del Reglamento General 
de E.~mcncs de la U.N.A.M. y habiendo sido designada panc del jurado del E.x:1mcn Profcs1on:il de la 
alumna : 

HERNANDEZ LOPEZ LUCERO ELVIA 

de la cam:ra de MATEMATICAS APLICADAS Y COl'\.IPl.ITACION. le informo que he leido el trabajo de 
tesina titulado : 

- SISTEMAS DE SOPORTE A LAS DECISIONES APLICADOS EN MERCADOTECNIA -

Con respecto a lu lectura. considero que dicho trabajo cumple con los requisitos necesarios para su 
claborución . Por lo antcnor lcngo a bien 01orgarlc : 

VOTO APROBATORIO 

Sin rruls por el momento. aprovecho esta ocasión para cmdarlc un cordial saludo. 

ATENTAMENTE , 

/,~ I . jt/' t-• 
n.!id.r.,L,.i~ 

C.P. ~tARJA E~~ _ _,, __ ~~~~lLERA 

.....--:.~p.F;..'""·~mS~M•d•nap-Jdodol•O.""~.i.•........,~•ln...,,~. 



NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESJOli.'~LES "ACATLAN" 
DIVISION DE MATEMATICAS E lf• '.!NIERIA 

Profesor (a) MAYRA ELIZONDO CORTES 
V.~J'./'CP,l.DAD .NAQO.'ll.Al.P r t! s e n t e 

... '\Vf>.llr,i~IA IJC 
~"\.CY.JC:,0 Me permito informar a usted que e~ LIC. 30SE NU~EZ 

CASTAÑEDA, Director de la Escueltt, le ha designado 
en el jurado d~l examen procesional del alumno· (aJ 
HERNANDEZ LOPEZ LUCERO ELVIA 

de Ja carrera de: MATEMATICAS APLIC:! .n.S Y 
COMPUTACION 

cuyo tema del trabajo escrito es: ''SJSTEMAS DE 
SOPORTE A LAS DECISIONES APLICADOS EN 
MERCADOTECNIA". 

la opción de: TESINA 

En consecuencia, y para dar cumplimien~o al Artículo 
28 del Reglamento a~neral de Exámenes ele lu U.N.A.M. 
he de agradecerle se sirva revisnr e11 un plazo no -
mayor de 30 dlns naturales el trabajo qUt! le propor 
clonará el nlun1no, e informar por e3crito en sobre
cerrado al Jefe de la Unidad de t-.d •.. ;.,istración Esco 
lu.r con copia a esta División si \ · =ede o no su Vo 
to Aprobatorio a dicho trabajo, o :_, i o1 a esta Divi
sión, la notificación de que se !:..J. icitó al alumno 
efectuar correcciones que condicion:!.r.11 la emisión del 
voto a una segunda revisión. En cu~l-1uier caso le -
ruego explicar las razones que justif'iquen su dt:ci
sión. De conformidad con el Reglumc~to citado, la -
uccptnción del trabajo escrito no conpromete el voto 
del sinodal en el examen. 

ES?1RITU" 
OS de marzc de 1997 

MADARIAGA 



• :~~ESCUELA NA~~~~~~o~E nis!~~~~Ti;~~~E~I~~6i;~E~~~ATLAN" 
- ~~, 

~ 
v.~l'./'l:P:"1~--:'\?Aqa.~?r~í:s~r e(~) tA!;MA LOPEZ BLANCO 

...,\.V'f>,°"~tA Dt 

·"\t:xJc:p Me permito informar a usted que -1 LIC. JOSE NUl'tEZ 
CASTAFlEDA. Director de Ja Escuela. le ha. designado 
en el Jurado del examen profcsion .. J del aJun1no (a) 
HERNANDEZ LOPEZ LUCERO ELVJA 

de la carrt:rL>. de: MATEMA1'1CAS APLIC .... JJ\S Y 
COMPU1"AC10N 

cuyo tema del trabajo cscritc c;;s; ·•: .STEMAS DE 
SOPORTE A LAS DECISIONES A?J :CADOS EN 
MERCADOTECNlA". 

la opción de: TESlNA 

En consecuencia. y para dar cumplimiento al Artículo 
28 del Reglamento General de Exámenes de la U.N.A.M. 
he d~ ugradeccrle:: se sirva revisar en un plazo no -
mayor de 30 días naturales el trnb~~o que le propor 
cionnrá el alumno, e informar por e~.crito en sobre
cerrado al Jefe de la Unidad de Administració~ Esco 
lnr con copia a esta División si ,cncede o no su Vo
to Aprobator10 a dicho trabajo, o bien a esta Oivi
~ión. In notificucjón de que se &tilicitó al alun1no 
~rcctuat corr~c~ior1es que condicjo11. , la emisión del 
voLo n una s~gunda revisión. En e~ .uier caso Je -
ru~go cxplicur las razon~s que ju~-~ iquen su deci
sión. n~ conformidad con ~1 Reglumet -;.o cit.ado 9 Ja -
act:pt.ación del trabajo escrito no coi ;:iromete el voto 
del sinodal en el exumen. 

A T E W T A M E N T E 
''POR MJ RAZA HABLARA EL ESPIRITU'' 
. .S,.cat 11.í.n, Edo • de mll !"Z.C de 1 997 

.JEFE DE LA 



,. 

3200 

Jefe de la.l:JÓidad d _::;'i_E BE 
de la ~-N.E.P Acatla . ~· -· ... :::.1u.:t 
PTente ·· · 

•q7 l'lfü 9 Ar\ li 15 
En cumplimiento al aniculo :::?S"de1'Reglamento General de Exlimenes de la U.~ A.1\.t. y 
después de haber re'"·isado el trabajo de Tesina titulado ~'.'.Sistemas de Sopone a las Decisiones 
aplicados en Mercadotecnia .. pre?>'eriiado por. la ·atuiiina HERNÁNDEZ LOPEZ LUCERO 
EL VIA. con numero de cuenta 9009~ó'7-1 comó ·reqüfsirO para obtener el titulo de Licenciado 
en !\.tatemáticas Aplicadas y Computación de la Escuela Nacional de Estudios Profesionales 
Campus Acatl<in y en vinud de haber sido nombrado Sinodal. me permito inf'onnar que 
concedo a dicho trabajo mi VOTO APROBATORIO ya que cumple con los requisitos para tal 
efecto. 

Agradeciendo de antemano su atención. aprovecho para enviarle un cordial saludo. 

ATENTAMENTE 

" POR MI RAZA HABLARÁ EL ESPiRJTU " 
AcatlAn Edo. de México a :? de mayo de 1997 

:\1. en S. l. Alma López Blanco 

/ C.C.P Jefe de la División de Matemáticas e lngenieria 



!_~J 

no demores en aduar anle una fuena idea ... 
.l!as posifilidades son de que alfluien lamfiin 

lo halJa pensado 

11 Et ixilo será de quien acfúe primero 11 

:-¡¡: 
¡ --

. ¡-
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