UNNERSIDAD  NAGIONAL  AUTONOMA OF MEXICO

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

.CONCEPTUALIZACION 'Y DISENO DE UN SISTEMA
‘DE INFORMACION

SEMINARID DE INVESTIGACION ADMINISTRATIVA

QUE EN OPCION AL GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

P R E S E N T A
Antonio Benito Francisco Carreté Esteva

Director del Seminario: Dr. Alfonso Aguilar Alvarez de Alba

México, D. F. 1083



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



INDICE
P&g.
INTRODUCCION

CAPITULO I

1. ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN UN SISTEMA DE INFORMACION

1.1. LA COMUNICACION 2
1.1.1. DEFINICION 2
1.1.2. ELEMENTOS Y CONTENIDO: IMPORTANCIA,

ALCANCES Y FINES 4
1.1.3. TIPOS DE COMUNICACION 9
1.1.4. COMUNICACIONES DE LOS EJECUTIVOS 11

1.2. LA INFORMACION 15
1.2.1. DEFINICION DE INFORMACION Y DATO 15
1.2.2. IMPORTANCIA, ALCANCES Y FINES 13
1.2.3. CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION 22

CAPITULO II

2. DESCRIPCION DE LOS SISTEMAS

2.1. LOS SISTEMAS 25
2,1.1. DEFINICION 25
2.1.2. PRINCIPIOS Y CARACTERISTICAS 27
2.1.3. CLASIFICACION DE SISTEMAS 31

2.2. LOS SISTEMAS DE INFORMACION - 33

2.2.1. DEFINICION Y OBJETO 37



2.2.5.
2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

DISTINTOS ENFOQUES DERIVADOS DE LOS
TIPOS DE INFORMACION

CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE IN
FORMACION

CONSIDERACIONES BASICAS EN LA APLI-
CACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION

INFORMACION Y TOMA DE DECISIONES

SISTEMA DE INFORMACION MERCADOTECNI
CA

LA INVESTIGACION DE MERCADOS COMO -~
FUENTE DE INFORMACION

CLASIFICACION DE LAS INVESTIGACIO~-
NES DE MERCADO

CAPITULO III

3. ANALISIS Y DISESO DE UN SISTEMA DE INFORMACION

3.1.
3.2,
3.3.

ESTUDIO PRELIMINAR

ETAPA DE ANALISIS

ETAPA DE DISERO

3.3.1.
3.3.2.
3.3.3.
3.3.4.

ESTRUCTURA DE PROCESO

FORMAS DE ENTRADA

FORMAS DE SALIDA

IMPLANTACION

3.3.4.1. PRESENTACION DEL SISTEMA
3.3.4.2. DOCUMENTACION

3.3.4.3. PRUEBA Y PUESTA EN MARCHA

3.3.4.4. MANTENIMIENTO

43

45
46

48

55

56

66
68
76
76
77
79
80
81
82
83
84



Pig.

CONCLUSIONES 86

BIBLIOGRAFIA 91



INTRODUCCION




INTRODUCCIO!

El desarrollo general de la sociedad moderna tiene sus-
antecedentes en el crecimiento de diferentes medios e instru

mentos de informacidn y comunicacibn.

De hecho, desde el uso de la palabra como recurso del -
lenguaje se abrib formalmente la comunicacién que permitid -

que las sociedades progresaran cultural y econdémicamente.

Una vez consequida la unidad base de comunicacién, se -
desprendib la evolucién de distintos instrumentos que dieran
cada vez mayor oportunidad a la difusidn de la informacidn.

La evolucién econbmica de la sociedad ha estado apoyada
en la comercializacibén y é&sta en el progreso de la tecnolo--
gla.

La expansifn comercial tiene su origen en los medios de
transporte, los que provocaron la apertura de otros elemen—-
tos de comunicacién. La oportunidad de la informacién fue -
significativamente mejorada por el telé&grafo, cuyos origenes
datan desde 1832 con investigaciones de Samuel Morse, poste-
riormente Alexander Graham Bell invent$ el telé&fono en 1876~
y:, el radio surgid en 1896 con Guillermo Marconi.

Tal evolucién incrementd$ lcs volGmenes de comercializa~-

cién, pasando esta actividad del trueque individual a compli



cadas transacciones a cargo de grandes y poderosas organiza-
ciones corporativas, en donde los sistemas de informacidn to
maron un importante papel a medida que estos se fueron des--
arrollando, no solo en el &rea de comercializacién sino en -

todas y cada una de la &reas de la organizacién.

El presente Seminario de Investigacién Administrativa -
tiene como objetivo primordial el promover la utilizacién de
los sistemas de informacién y dar a conocer los diferentes =~
instrumentos y herramientas que en &stos se emplean.

Este estudio plantea la importancia que representan los
sistemas de informaci6n adecuados y eficientes para una toma
de decisiones oportuna y precisa.

Esta investigacién visualiza desde la conceptualizacién
hasta la implantacién de los sistemas de informacién pasando
por cada una de sus etapas como es el an&lisis, disefio, etc.,
ya que todo esto proporciona las bases y consideraciones ne-
cesarias en la creaci®n de un nuevo sistema de informacién o
en la adaptacifén de alguno ya establecido, dado que los sis-
temas de informacidn representan un recurso mids de gran im--

portancia para la administracidén de un organismo social.



CAPITULO 1

ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN UN SISTEMA DE INFORMACION
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1. ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN UM SISTEMA DE INFORMACION

El presente capfitulo esti dedicado especialmente a la
informacién y a la comunicacién como elementos esenciales-
de un sistema de informacién, este (Gltimo, basado en proce
dimientos eficaces de manejo de informacién y en su comuni

cacién eficiente.

1.1. LA COMUNICACION

1.1.1, perFinICION

Las ralces etimolfgicas de la palabra comunicacibn, -~

provienen del vocablo latino COMMUNIS que significa comfn.

Al establecerse la comunicacién entre personas, se --
forma una comunidad, compartiendo una informacifn, actitud
-0 idea. La esencia de la comunicacién, es lograr que tan-
to el emisor como el receptor esté&n sintonizados para algo

en particular, teniendo como medio imperante el lenguaje.

SegGn Cherry:
La COMUNICACION significa compartir; --

mientras dos personas se comunican for-



man una unidad, la cual se da si éstas
estfn de acuerdo. Es decir, si se en~
tienden o tienen una mentalidad simi=~-

lar. (1)*

Diez de Bonilla la define como:
"El conjunto de los medios que el hom-
bre emplea para hacer de el conocimien
to de otro un determinado prop6sito o=

deseo”™. (2)

. Dentro del &rea de la Administracifn, existe la defi-
nicién propuesta por Scott William G., que dice:
‘pa COMUNICACION ADMINISTRATIVA es un-
proceso que implica la transmisibén y -
reiteracifn adecuada de las ideas con-
el propbsito de alcanzar unas acciones
que cumplan eficazmente los objetivos-

de la empresa". (3)

De las anteriores definiciones puede concluirse que:
La COMUNICACION es el proceso mediante

el cual, una fuente transmite informa-

* () Las referencias pueden consultarse al final del capl
tulo.



cidén con ciertos fines a un destino de
terminado. La informacién puede refe-
rirse a ideas, emociones, datos cuanti
tatives o cualitativos*, por medio de-
la utilizacién de palabras, simbolos,-

cuadros, figuras, etc.

-1,1.2 ELEMENTOS Y CONTENIDO: IMPORTANCIA, ALCAN
CES Y FINES

La comunicacién es un proceso en el cual, sus compo--
nentes interact@an reciprocamente llevando a una accibén --
contfnua de incesante reformacifn a travé&s del tiempo.

Los elementos de dicho proceso son:

a. El transmisor.
b. El mensaje.
c. El canal.

d. El receptor.

a. El TRANSMISOR o FUENTE nos indica que el concepto=-
o informacién debe fluir desde la fuente hacia el destina-

tario o receptor.

* La definicidn de dato se puede consultar en la pigina 16.



La fuente es el origen de la emisién, &ésta se ve in~-
fluenciada por distintos agentes, como las habilidades co-

municativas, sus elementos especificos y actitudes.

Edward J. Robinson, en su libro "Comunicacifn y Rela-
ciones POblicas™ define al TRANSMISOR como:
El iniciador de la comunicacidn. Es al
guien que ya sea como individuo o como-
representante de una organizacidn tiene

deseos de comunicar”. (4)

FIGURA 1. PROCESO DE LA COMUNICACION
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b. E1 MENSAJE es el contenido en sf de la comunica---~
cibn; es la informacifn emitida por parte del transmisor.

El mensaje se compone de un c6digo, un contenido y un-

tratamiento.

El c6digo es, un conjunto de reglas establecidas pre--
viamente (simbolos o sefales) para la interpretacién de un-

mensaje.

El contenido del mensaje es el material escogido por -
parte del emisor, organiz&ndolo para poder dar a conocer 1la

informacifn que &1 mismo ha guerido proporcionar.

El tratamiento del mensaje es donde se combinan, a par
tir del emisor, el cédigo y el contenido, definiendo el qué

(contenido) y el.cédmo (cédigo) se transmitird el mensaije.

Para evitar en gran parte la deformacifn que puede ---
existir, el mensaje debe reunir los siguientes requisitos:
-~ Crelble
~ Claro
- Util
- Contfnuo y consistente
- Adecuado al medio

- Disposicifn del auditorio



c. El CANAL es el vehiculo de transporte por el que =--
fluye el contenido del mensaje, dirigiéndose a cualquiera -

de los sentidos.

En todo proceso de comunicacifn existe interferencia,-
conocida como ruido. Este estd formado por senales o datos
no deseados que complican la transmisibn, originando una in

adecuada y deficiente comprensifn del mensaje.

Dominguez Reyes, define al RUIDO como:
"las variables que afectan el nivel de-
efectividad y obscurecen la informacidn

relevante". (5)

d. El RECEPTOR © DESTINATARIO es el que percibe la in
formacifn. Sin &1, el proceso de la comunicacifén no ten---
drfa objeto de ser, ya que es el elemento bisico para la --
existencia de una respuesta o retroalimentacién.

Es necesario que el receptor posea la cualidad de in--
terpretacibn, para con ella, completar y desarrollar al sig
nificado total de la informacién, pudiendc © no suministrar

una respuesta,

Mario Haddad Slim menciona acerca de la retroalimenta-

cibdn:



Constituye un circuito, el cual, se ini
¢ia con la emisién de un contenido, men
saje e informacifén dirigidos hacia el =~
receptor para obtener cierta respuesta-
por parte de él. Cuando este Gltimo --
acusa el recibo de informacibn, cierra-
el circuito y la transforma en comunica
cibn, y es aqui donde se puede hablar -
yﬁ de la existencia de una retroalimen-

tacidn. (6)

Con lo anterior se puede dar una analogfa al respecto,
al sonar un timbre se estd8 informando y cuando se contesta-

se establece la retroalimentacién.

En resumen, el contenido de la comunicacién es la in--
formacién que es transmitida en un mensaje, por lo tanto, -
la informacién es un elemento indispensable del proceso de-
la comunicacidn, estableciendo una relacién de dependencia-

y constituyéndose una funcién Gnica e indivisible.

La finalidad fundamental de la informacién como esen-~-
cia del proceso comunicativo, es tratar de lograr un cambio

© una reaccidn en la conducta del receptor.



1.1.3. TIPOS DE COMUNICACION

Toda actividad social requiere intercambio de informa-
cién. Es por ello, que mientras mas adecuado sea dicho in-
tercambio (buena comunicacifn) entre los miembros de una or
ganizacibn, mis eficiente serd la administracién de la mis-

ma.

Existen distintos tipos de comunicacidén, los cuales va

rfan dependiendo de la forma en que sea transmitida.

Segln los instrumentos utilizados pueden ser verbal y-
no verbal.

El verbal, es un tipo de comunicacibén en que habitual-
mente se utiliza el lenguaje oral o escrito.

El no verbal, es todo recurso que permita el acerca--—-
miento entre dos o m&s personas. A este tipo pertenecen —-

los gestos, posturas, expresiones, etc.

Bependiendo de las personas gue intervengan, el proce-
so de comunicacib6n puede ser en grupo © entre dos.

La comunicacidn en grupo se clasifica en dos, las comu
nicaciones de intragrupo y las comunicaciones de intergru—-
pos. En la primera finicamente intervienen los miembros de-

un mismo grupo y en la segunda existen intercambios entre -
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los miembros de dos o m&s grupos.

La comunicacién entre dos, es el encuentro entre dos -
seres que se-perciben en relaciones de reciprocidad o de --
complemento, tales como la amistad, amor, fraternidad, etc.

Esta comunicacién puede ser personal.

Segln los objetivos que persique, la comunicacibén pue-
de ser instrumental o consumatoria.

La comunicacién instrumental es utilitaria y conlleva-
a segundas intenciones; el intercambio con la otra persona-
es buscado y establecido para fines manipulantes.

La comunicaci®n consumatoria, lo Gnico que pretende es

el intercambio de informacibén con otro sujeto.

En relacién a las lfneas o flujo de comunicacién orga-
nizacional, ge divide en vertical (ascendente, descendente)
y horizontal.

La vertical ascendente tiene una direccidn de abajo ha
cia arriba, es decir, que los subordinados envian un mensa-
je hacia los niyeles jerdrquicos superiores. La vertical --
descendente, en cambio, es lo contrario a-la anterior; flu-
ye de arriba hacia abajo.

La comunicacifn horizontal se da entre personas de un-
mismo nivel en la organizacibén, es decir, personas de un --

mismo rango se comunican entre si



i1

1.1.4, COMUNICACIONES DE LOS EJECUTIVOS

En muchas empresas, algunos directivos se encuentran -
casi totalmente aislados a pesar de la posicibén jer&rquica-
que poseen, ya que la informacibén que reciben es incompleta
con datos deformados. La posicibn jerdrquica de los nive--
les superiores, supone poseer una amplia via de comunica---
cién, siendo de hecho asi, aunque en ocasiones existen obs-

t&culos que provocan una comunicacié4n defectuosa.

En toda organizacién, para que una comunicacibn sea --
efectiva, debe considerarse que sea bilateral; tiene que --
existir la retroalimentacién. Todo miembro de la empresa -
que emite una comunicacién, sobre todo en los niveles supe-
riores, necesita asegurarse hasta qué grado se ha entendi--
do, asimilado y aceptado el mensaje y que su transmisién ha
ya sido clara, concisa y bién presentada, logrando asf el -
objetivo del mismo. Si por lo contrario, la comunicacién -
no es comprendida, creida y considerada de valor positivo,-

habr4 fracasado en su misibn.

Frecuentemente, el ejecutivo se ve forzado a tomar de-
cisiones importantes con informacién interna deficiente y -
en ocasiones sus Srdenes hacia niveles inferiores pueden --

ser blogueadas o distorsionadas, de ah{ que algunas veces -
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se vea imposibilitado para enfrentarse a los problemas crea

dos por dicha situacién.

Si el gerente de la companfa no posee una informacién-
adecuada, ya sea por no darse cuenta de lo gue sucede o si-
ha sido deliberadamente falseada por niveles inferiores, es
tard trabajando bajo un serio impedimento. Diffcilmente po
dré&n evitarse efectos adversos por tal situacién, sobre la-
moral, la productividad y hasta en las utilidades de la em-

presa.

Las fallas en las comunicaciones verticales, aunadas a
una débil e incompetente supervisibén de los procesos de co-
municacién en general, provocan muchos conflictos laborales
crénicos e irreversibles.

Las comunicaciones inadecuadas esconden su funciona---
miento, lo que ocasiona una falta de reconocimiento de sus-

efectos.

Si un ejecutivo desea establecer vIas.claras, amplias~-
y v&lidas de comunicacién con su personal a todos los nive-
les, nécesita llevar a cabo ciertos pasos esenciales, que -
son:

- elaborar un inventario sistem&tico y comprensivo de-

cada miembro de su personal, tanto administrativo co
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mo supervisor.

- investigar o encuestar peri&dicamente a sus emplea--

dos para obtener una nocién acerca de la moral de --

los mismos.

Por otro lado, para el establecimiento de vias claras-

de comunicacién en todos los niveles de la empresa, es nece

sario que el ejecutivo reconozca ciertos peligros, tales co

mo:

tendenciosidad de su parte, es decir, gque Gnicamente
perciba aquéllo que &1 desea.

programas de mé&ritos inapropiados, tanto a nivel su-
pervisor como ejecutivo.

seleccidn de candidatos inadecuada para ascensos o -
promociones por el uso de estfndares paoco funciona--
les para la empresa.

déficit en el acceso a las quejas de los empleados,-
ocasionado por cierta desconfianza al departamento -
de personal y el miedo hacia los supervisores.
posibles condiciones, polfticas y prdcticas de la --
compafifa que van en contra de las satisfacciones pro
pias de los empleados.

debilidad y en ocasiones ineptitud de los superviso-
res, lo cual ocasiona un deterioro en la moral, efi-

ciencia y productividad.
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- incredulidad o mal entendimiento, por parte de los =
empleados, de las politicas de la compafifa y las ra~

zones gque las respaldan.

La comunicacién es un proceso en el cual interviene la
informacién como un elemento del mismo, pero si la informa-
cién no es objetiva, completa y veridica, repercutird nega-

tivamente en los resultados de la empresa.
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1.2. LA INFORMACION

Los gobiernos, empresas, clubes, familias o cualquier-
tipo de agrupacidn-sistema, sintleron la necesidad de adqui
rir informacibén con el prépésito de lograr un entendimiento
para poder perpetuar un orden dentro de su misma estructura
y as! poder también tener relaciones con otras estructuras,
para lo cual, tuvieron que recolectar, custodiar y conser--

var la informacién necesaria obtenida.

De lo anterior se puede concluir facilmente que: SIN -
INFORMACION NO PUEDEN EXISTIR NI COMUNICACION NI SISTEMAS -
DE INFORMACION, ya sean estos Gltimos manuales o electrome-

c&nicos.

De esta forma, la informacién rebasa en importancia a -
los distintos elementos que constituyen la organizacibén, --

siendo &stos los recursos humanos, materiales y monetarios.

1.2.1. DEFINICION DE INFORMACION Y DATO

Dato.
Aungue en ocasiones se utilizan los té&rminos de DATO e-
INFORMACION como sinSnimos, existe una gran diferencia en--

tre ellos.
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"La palabra DATO, viene del vocablo la
tino DATUM, que significa hecho. Los-—
datos, pues, son hechos, mensajes sin-
evaluar o la materia prima de la infor
macidn, pero no son informacién, excep
to en un sentido estricto y limitado".

(7)

Los datos pueden ser generados perpetua e indefinida--
mente para un sin nfimero de distintas posibles ocupaciones.
Estos se pueden almacenar de muchas y variadas formas, con-

servandolos casi eternamente.

Los datos por si mismos no tienen ningtn valer intrin
seco, son considerados como sefales observadas y registra-
das que después de su recopilacibn y organizacidn se con--
vertirin en informacién. Pueden ser considerados como com

ponentes elementales e indivisibles de la informacidn.

Por lo tanto, el problema principal del administrador,
es el conocer cémo deben organizarse los datos para asi ob
tener la informacibn requerida con respecto al problema a-
solucionar, el usuario y el tiempo con el lugar apropiado.
Unicamente asi, los datos pueden ser convertidos en infor-

macién, es decir, cuando son aplicados a una necesidad per
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fectamente delimitada.

Informacién.
El concepto de INFORMACION proviene tam
bién de un verbo latino: INFORMARE que,
precisamente significa dar forma. Por-
consiguiente, la propia palabra tiene -
etimol8gicamente una connotacifn que le
es impuesta por una organizacién de los

mismos datos.

La informacibn, entonces, son mensajes ya evaluados, ~
formados a partir de los datos; es el resultado de un trata
miento o procesoc de transformacién de los datos para asf, -

alcanzar objetivos especificos o aumentar el entendimiento.

La informacién puede ser transmitida de dos formas: =--
formal e informalmente. Una informacibén formal, pueden ser
los reportes de las empresas, las publicaciones econfmicas-
nacionales, mientras que la informal pueden ser los comenta
rios interpersonales y algunos otros intercambios irrelevan

tes de informacién.

Las definiciones mencionadas hace un momento, conside-

ran que informacién equivale a datos estructurados y selec-
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cionados con respecto al problema.
Esto se muestra facilmente en el tratamiento de conver

sién de datos en informacidn.

FIGURA 2. PROCESO DE CONVERSION (8)

DATOS
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1.2.2. IMPORTANCIA, ALCANCES Y FINES

En cuanto a la importancia de la informacidén, vista en
el entorno econdmico, puede decirse que la organizacibn se-
desenvuelve en un medio dinémico y complejo en donde recibe
y emite datos e informacibén de diversas fuentes y caracte--
risticas que utiliza para variados propdsitos y destinos.

Estos datos deben ser organizados, presentados, anali-
zados e interpretados, transformdndose en un producto infor
mativo Gtil para los fines internos y externos de la organi
zacién. Es decir, la informacién es el insumo bidsico para-

un adecuado desarrollo de las funciones administrativas.

El ‘tratamiento de la informacibn tiene como fin el =—--
arrivar a conclusiones vdlidas, todo tratamiento busca faci
litar la presentacidn y el andlisis de la informacibn de ma

nera que ayude a la toma de decisiones.

La calidad, oportunidad y totalidad de la informacién-
alcanzan su utilidad méxima al clarificar y disminuir los -
riesgos implicitos en la toma de decisiones.

El alcance de la informacién es tal, que escasa cali--
dad, falta de oportunidad y/o informaci®n incompleta pueden
provocar malas decisiones.

La alta calidad, oportunidad y totalidad de la misma, -
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garantiza que la decisifin ha sido tomada con pleno conoci-~
miento de las magnitudes reales de los riesgos implicitos y

con nivel minimo de incertidumbre. {(Ver Figura 3., p&g.21)

En cuanto a la informacién interna que necesita una or
ganizacibn, los distintos niveles de su estructura tienen -
variados requerimientos de informacién.

Para determinar los requerimientos de ésta para cada -
nivel, debe precisarse el uso y el tipo de decisiones que -

se tomar&n.

Otro aspecto importante que debe conocerse es gue la -
informacién es susceptible de comprarse, venderse o de con-
vertirse en informacifén obsoleta, por efecto, tanto de las-
necesidades ;omo por el paso del tiempo. Haciendo notar de
nuevo, que la informacidn es otro recurso de la organiza---

cién y como tal debe ser tratada.
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1.2.3. CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION

Algunos de los principales atributos que posee la in--
formacién para uso administrativo y como componentes de un-

sistema de informacién, son los siguientes:

Objetivo.
Est8 siempre orientado a una finalidad. Al recopilar-
la informacidn, se pretende gque sea utilizada para analizar
un evento obtenido, un diagnéstico del mismo, pudiendo ser-

también la finalidad, la presentacién de un hecho.

Presentacién.
El contenido, la forma y la frecuencia del mensaje es-
t4& en funcién de su destino. Representan respectivamente -

el qué, cSmo y cuindo de su presentacidn.

Valor.
Es el costo de producir la informaci&n con respecté al
beneficio que ello reportari. La calidad, oportunidad y ~-
confiabilidad del contenido de la informacién, traen como -

beneficio una adecuada toma de decisiones.
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2. DESCRIPCION DE LOS SISTEMAS

2.1. LOS SISTEMAS

A través del tiempo, la sociedad ha venido desarrollan
do diferentes formas de organizacifén e integracién para el-
bienestar individual y colectivo. Lo complejo y dinimico -~
de las interrelaciones del mundo actual han llevado a iden~
tificar estas formas como SISTEMAS. El hombre est& rodeado
por todo tipo de sistemas: econSmicos, sociales, politicos,
de comunicacibén e informacidén; y otros que pueden llamarse-
"subsistemas", como empresas, clubes deportivos, sindicatos,

radio, comités de vecinos, etc.

2.1.1. DEFINICION

SISTEMA es un conjunto organizado, una-
serie de partes, en la que cada una se-
encuentra relacionada con las otras y -
con el medio ambiente formando un todo,
cuyas actividades estdn encaminadas ha-

cia un f£in comGn.

Cada una de las partes que forman ese sistema, son sub
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sistemas de ese sistema, que al separarse son un sistema --

por si mismas.

Un SISTEMA se define formalmente como:-~
el conjunto de partes cuyo funcionamien
to coordinado estd orientado a un con--

junto de metas.

Tal conjunto de metas constituyen los objetivos del --
sistema. Traténdose de un sistema de informacién, su obje-
tivo es ofrecer informacién vilida y oportuna que clarifique
las alternativas de decisi®n, reduciendo los niveles de in-
certidumbre.

Una meta com@in de los sistemas de informacién es mejo-
rar la eficiencia de las operaciones reduciendo los costos.

El costo directamente se mide en dinero, indirectamen-—
te es una medida de tiempo, de ahi la importancia de la ---

oportunidad de la informacién.

Una de las funciones principales de un administrador -
es disefiar, formular, implantar y mejorar contfnuamente los
procediﬁientos de manejo de informacién (sistemas de infor-
macién) que garanticen la agilidad de las operaciones y de-

las decisiones.
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Resulta interesante enlistar las cinco consideraciones
bisicas propuestas por West Churchman en su libro "El enfo-
que de Sistemas" sobre el significado de un sistema, ellas~
son:

1.- Los objetivos del sistema, tomindolo como un-
todo.

2.- El medio ambiente del sistema; conociendo los
elementos externos a &1, ya que &stos no son-
factibles de alguna modificacidn.

3.- Los recursos del sistema; con qué realiza sus
funciones.

4.~ Los componentes del sistema: sus metas, acti-
vidades y medidas de actuacibn. Y lo m&s im-
portante,

5.- La administracifén del sistema; cuyas funcio--
nes principales son el establecimiento de las
metas de sus componentes, la asignaci®n de --
los recursos y el control de la actuacidn del

sistema.

2.1.2. PRINCIPIOS Y CARACTERISTICAS

Principios de los Sistemas.
En la etapa de anilisis y disefio de los sistemas es ne

cesario considerar cuatro principios:
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a. Subsidiariedad
b. Interaccidn
c. Determinismo

d. Equifinalidad

a. Principio de la Subsidiariedad.
Todo sistema estd formado por otros sistemas, gracias-~
a los cuales, actla, se desarrolla y forma su medio ambien-
te.
Existe un orden jer&rguico entre sistemas, por lo cual,
el primero da pauta para el crecimiento del siguiente siste

ma y asi sucesivamente.

b. Principio de 1la Interaccién.
En una empresa, existen muchos sistemas, los cuales es
t&n fntimamente relacionados en su actividad, de tal manera
gue la accidn de uno influiri en el desarrollc del comporta

miento o actividad de los demis.

c. Principio del Determinismo.

Todo acto que interviene en alguna actividad o que mo-
difica el comportamiento de la misma, en algtin modo debe -~
existir la posibilidad de determinar su origen y naturaleza,
asf como sus causas definidas.

El conocimiento de las causas de los resultados es pri
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mordial para principiar acciones correctivas y para interve

nir en los objetivos.

d. Principio de Equifinalidad,

Debe ser posible alcanzar el objetivo del sistema, por
medio de distintos caminos y acciones. El disefio del siste
ma debe llevarse de manera flexible para adecuarse a los re
querimientos complementarios, sustitutos y a ciertas contin

gencias susceptibles de ocurrir.

€aracteristicas de los Sistemas.

En cuanto a los aspectos importantes a considerar du--
rante la formulacién de los sistemas, deben repasarse las -
caracteristicas que identifican a los mismos, &stas son cua
tro:

a. Estabilidad
b. Adaptabilidad
c. Eficiencia

d. Sinergia

a. Estabilidad.
Es la cualidad por la cual, el sistema se acondiciona-
a las modificaciones que sufre su entorno, permaneciendo en
su operacién normal, conservando su estructura funcional pa

ra cumplir con su objetivo.
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Esta estabilidad estd delimitada por cierta medida que
debis considerarse en su disefio, dando cierta amplitud para

consexrvar su estructura.

b. Adaptabilidad.
Consiste en que el sistema debe conservar su eficacia-
Y su camino al objetivo aunque su medio ambiente pase por =~
distintos estados, debe adaptarse y evolucionar en forma di
ndmica junto con su entorno, logrando asi su finalidad. Es
ta caracteristica va en relacifn al principio de equifinali

dad ya mencionado.

c, Eficiencia.
Esta cualidad consiste en el "minimo esfuerzo" que de-
Pe desarrollar el sistema para lograr su objetivo, usando -~

bajos costos.

d. Sinergia.

Es la cualidad por la cual el sistema tiene una capaci
dad de actuacién mayor a las de sus componentes sumados in-
dividualmente. Explicado de otra manera, sinergia es la su
ma de las partes en conjunto, es su accidén interna combina-

da, que aumenta asf la capacidad marginal de las partes.
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2.1.3, CLASIFICACION DE SISTEMAS

Existen variadas clasificaciones de los sistemas. En-
esta seccibén se mencionan algunas de éstas, tratando de re-

saltar las m&s usadas.

Sistemas Abiertos y Cerrados.

Los SISTEMAS ABIERTOS son los que estdn interrelaciona
dos con su medio ambiente, dentro de esta clasificacibn se-
puede incluir a la organizacisn ya que funciona dentro de -
otro mds grande. Es fundamental que los directivos de la -
organizacién‘obtengan informacién sistemdticamente del en--
torno, teniendo asf{ los elementos externos y recopilar los-
internos, para conseguir una mi&s precisa toma de decisiones
y formulacién de estrategias.

Los SISTEMAS CERRADOS son lo contrario, no tienen rela
cifén con su ambiente, por lo tanto, el sistema no se modifi
cari suceda lo que suceda en su entorno. Un ejemplo seria-
la ejecucifn de un experimento o investigacién en un labora
torio, en donde el cientffico controla todas las variables-

evitando que &stas intervengan en la invesgtigacién.

Sistemas Naturales y Artificiales.
Los SISTEMAS NATURALES son todos los creados en y por-
la naturaleza: seres humanos, animales, plantas, etc.

Los SISTEMAS ARTIFICIALES son los hechos por el hombre:
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sistemas de navegaci®n, de produccibn, de informacidn, etc.

Sistemas Conceptuales y Empiricos.

Los SISTEMAS CONCEPTUALES son modelos* de organiza---
cifn, son marcos tebricos de actuacidn: son abstractos.

Los sistemas administrativos son sistemas conceptuales
incluyen: las politicas, procedimientos, planes.

Los SISTEMAS EMPIRICOS son sistemas concretos o mode--—
los fisicos: m8quinas, gente, materiales, etc.. Algunos --
sistemas de resultados intangibles como los eléctricos o de

informacién, se contemplan en esta clasificacién.

Sistemas Permanentes y Temporales.

Los SISTEMAS PERMANENTES son aguéllos que resisten du-
rante un perfodo prolongado en relacifn a otras actividades
u operaciones del sistema. Un ejemplo de ello, son las po-
lfticas de una empresa, que a pesar de sufrir modificacio--

'nes, tienen una mayor duracifn con respecto a otras actlvi-
dades.

Los SISTEMAS TEMPORALES son disefiados para tener una -
duraci®n determinada y luego se extingan. Un pequeiio expe-
rimento de investigacién en el laboratorio es un sistema --

temporal.

* modelo: Representacidn en pequeiio de alguna cosa que uno-
se propone y sigue su ejecucidn; abstraccidn de -
la realidad.
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2.2, LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Para comprender lo que son los actuales Sistemas de In
formacidn es necesario explicar lo que es la Base de Datos,
la cual consiste en:

"una coleccién de datos interrelaciona--
dos almacenados en conjunto sin redundan
cias perjudiciales o innecesarias; su £i
nalidad es la de servir a una aplicacibn
o m&s, de la mejor manera posible; los -
datos se almacenan de modo que resulten-
independientes de los programas que los-
usan; se emplean mé&todos bién determina-
dos para incluir datos nuevos y para mo-
dificar o extraer los datos almacenados'

(1)

En la implantacifn de una Base de Datos, los datos de-
ben utilizarse en tantas aplicaciones como sea posible y no
como los sistemas tradicionales en que los datos y/o regis-

tros estdn organizados s8lo para una aplicacién determinada.

Anteriormente al advenimiento de las Bases de Datos se
almacenaban en las bibliotecas de cintas y discos gran can-

tidad de daéos duplicados, é&stos tambié&n almacenados en va-
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rios volfimenes para distintas aplicaciones. Con las Bases-
de Datos se glimina‘ todo este tipo de redundancias, aunque
algunas veces s{ est§ permitida con el objeto de disminuir-
los tiempos de acceso o reducir los métodos de direcciona--
miento; a este tipo de duplicacifén de datos se le puede lla
mar redundancia controlada, tratando de evitar la redundan-

cia perjudicial e innecesaria.

Se pueden mencionar ciertos inconvenientes de la redun
dancia incontrolada, tales como:

- En copias mltiples de los mismos datos, existe
un costo adicional en el almacenamiento.

- Recurrir a miltiples operaciones de actualiza--
916n para poder actualizar una parte de las co-
pias redundantes.

- Por el hecho de existir distintas copias, éstas
pueden hallarse en diferentes estados de actua-
lizacidn, por lo cual, existen informaciones --

contradictorias.

Una de las caracterfsticas m&s importantes de las Ba--
ses de Datos, consiste en mantenerse en una total modifica-
cibén y desarrollo creciente, debe ser fi&cilmente reestructu
rada cuando se tengan.que -afiadir datos nuevos o considerar-

otras aplicaciones evitando la transformacifn de los progra
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mas de aplicacién. El analista al desarrollar estructuras-
de datos debe preveer cierta reserva de caracteres en cada-
registro, aungue esta reserva se agote en algfin momento en-
lo futuro, cuando se presente esa situacibén, s{ se tendr&n-

que depurar y reprogramar las aplicaciones.

En el disefio de toda Base de Datos, siempre se tiene -
que considerar la seguridad de los datos y la posibilidad -

de reconstrﬁirlos en caso de falla.

Otra de las caracterfsticas, es la facilidad que les -
permite a los usuarios la utilizacifén de los datos en una -
forma imprevista, permitiendo a los niveles gerenciales em~
plear los Sistemas de Informacién en condiciones de plan---

tear situaciones inesperadas, respondiéndolas.

Pueden determinarse distintas necesidades de informa--
cién que deben tomarse muy en cuenta en el disefio de los --

Sistemas de Bases de Datos. (Fig. 4, pdg.36).

Describiendo los niveles de informacifn, se puede men-
cionar el primer nivel en donde la informacifn es rutinaria
y es necesaria diariamente, se conoce completamente. Des--
cendiendo en la escala, se observa que la informacifn es mg

nos repetitiva con cierta variacifn, en este nivel se obser
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FIGURA U4. SISTEMAS DE BASES DE DATOS

TIPO DE NIVEL DE

SISTEMA INFORMACION

Sistemas 12 Definida con precisidn, muy repetitiva.
de

Operaciones 22 Parcialmente indefinida, bastante repetitiva.
3% Parcialmente predecible, no repetitiva.
Sistemas 42 En gran parte impredecible.

de
Informacidn 52 Impredecible en su totalidad.

va que el sistema tiene que intervenir para adecuar la res--
puesta. En el tercer nivel la informacibn es cada vez menos
repetitiva y por lo mismo parcialmente predecible, en que el
sistema tendr&8 que intervenir en forma mAs constante para —--
proporcionar la contestacidn requerida y asi sucesivamente -
hasta llegar al Gltimo nivel, en donde la informacién es im-
predecible en su totalidad, es informacifn que nunca se ha -
solicitado, es la que requiere la direccibn de la organiza--
cidn para la toma de decisiones, que dependiendo de &sta se-

r4 la vida de la organizacibn.

En todos los niveles antes mencionados la informacién -
tiene un gran valor, aunque en el Gltimo nivel deberia ser -

extremadamente valiosa simplemente por el tipo de decisiones
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gue se tomar&n con €sta.

Por estas grandes diferencias de niveles de informa---
cifn, es imprescindible que el analista detecte detallada--
mente QUE ES LO QUE SE QUIERE asf como CUALES SON LAS NECE-
SIDADES DEL USUARIO y dependiendo de &sto decidir§ qué da--

tos utilizar8 y si estin al alcance o no.

Se puede concluir que existen dos tipos de Bases de Da
tos, una es la comfinmente denominada Sistema de Operaciones,
que es el sistema que previene todas las alternativas posi-
bles con datos perfectamente delimitados y rutinarios res--
pondiendo a averiguaciones preestablecidas con anterioridad
y bi&n limitadas; el otro tipo es denominado Sistema de In~
formacifn, que constituye averiguaciones imprevistas asi co
mo muchas veces mal estructuradas sin haber sido definidas-

de antemano.

2.2.1. DEFINICION Y OBJETO

Definicibn.

Antes de entrar en este punto es conveniente mencionar
dos conceptos que West Churchman plantea en su libro El en-
foque de sistemas:

"El verdadero beneficio de un Sistema -~
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de Informacifén debe medirse en términos
del significado de la informacién para-
el usuario”.

"El beneficio de un individuo que~
necesite informacién es la utilizacibn-
de esa informacibn para obtener el com-
plemento de una idea. La informacién -
egspeci{fica requerida es aqu&lla que com

pletard esa idea". (2 )

Para poder dar una definicifén de Sistema de Informa--
cibén es necesario regresar a los capftulos primero y segun-
do, donde se menciond lo que es informacifén y lo que es sis
tema. Recordando, informacifn son mensajes ya evaluados --
formados a partir de los datos, transformidndose estos (lti-
mos, alcanzando asi objetivos eepecfficos. El sistema es -
un conjunto organizado, una serie de partes relacionadas --
unas con otras y el medio ambiente, formando un todo cuyas-

actividades estdn encaminadas hacia un f£in com@n.

Se puede concluir que los Sistemas de Informacién son-
sistemas dindmicos que por lo mismo son de naturaleza cam=-
biante, &stos se forman por un conjunto de necesidades de -
informacién del interesado (miembro de la organizacifn de-

cualquier nivel) que después de haberse procesado, presenta
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do y analizado, se orientari para planear, organizar, diri-
gir y controlar las operaciones de la empresa, originando -
alternativas decisionales gque después de haber seleccionado
la Sptima se encaminard a una accifn que se tendr§ que con-
trolar para lograr el objetivo planteado.
Fernando Del Pozo Navarro en su libro La Direccidn por

Sistemas, define el SISTEMA DE INFORMACION como:

"la agrupacién coherente y sistematizada

de las diversas clases de informacién ~-

que se producen en la empresa. La infor

macién nace de las decisiones, de los ac

tos y de los hechos, podemos, por lo tan

to relacionar los componentes con la ---

fuente de informacién que los origina”.-

(3)

Generalmente se presume que un sistema de informacién-
es un conjunto de elementos interrelacionados que obtiene -
datos y los procesa para brindar informacién y tomar deci--

siones.

Cualquier tipo de organizacién requiere de informacién,
&sta debe estar almacenada de alguna forma, sin embargo, pa
ra tener un sistema de informacién, esa informacifn y datos

deben organizarse de manera conveniente dependiendo del pro
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blema, para asi obtenerla en el instante que se requiera pa
ra los fines decisorios.

Siempre se han considerado como insumos de una organi-
zacifn a los recursos humanos, financieros, materiales ade-
mis de equipo e instalaciones, siendo otro, y muy importan-
te, la informacién del exterior ya que con &sta se desarro-
1la y detérmina mucha de la Iinformacién interna de la orga-

nizacién.

A nivel gerencial existen otras definiciones que con--
viene mencionar, tales como:
SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL que =--
"tiene por objeto dar a los gerentes de
las organizaciones la informaci®n que -
se necesita para planear, organizar, --
nombrar personal, dirigir y controlar -
las operaciones de la organizacién®. --

(4)

SISTEMA DE INFORMACION A LA GERENCIA es
"un grupo de gente, una serie de manua=-
les y equipo de procesamiento de datos-
(una serie de elementos) que escogen, -
almacenan, procesan y recuperan datos -

(manipulacisn de datos y materia) para-
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disminuir la incertidumbre de la toma -
de decisiones (bfisqueda de una meta co-
m@Gn) , mediante el suministro de informa
cifn a los gerentes cuando puedan utili:
zarla mis eficientemente (suministro de
informacidn en una referencia de tiem--

po)". (5)

Objeto.

Se contemplan muchos objetivos de los Sistemas de In--
formacién por la diversidad de éstos, dependiendo del pro--
blema que se quiera solucicnar, tratando de englobarlos en-
uno solo,que es: proporcionar a la oxrganizacifn (a todos --
los niveles) el producto de las actividades desarrolladas -
en la operacifn de la misma, as! como las situaciones end6&-
genas (generadas y controlables internamente) y exSgenas --
(generadas en el exterior y no controlables internamente) =
para prever, planear, organizar, integrar, dirigir, contro-
lar as! como tomar decisiones para el buen curso de accifn-

de la organizacién.
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2.2.2. DISTINTOS ENFOQUES DERIVADOS DE LOS TIPOS
DE INFORMACION

Los distintos enfoques de informacién dependen de las-
diversas necesidades de informacién que se requieran en el-

Sistema, algunos de 8stos son los siguientes:

Informacién Normativa.
Esta clase de informacibén estd creada por la direccifn
de la empresa, definiendo la estructura, normas y funciona—

miento del sistema.

Informacién de Planificacién.
Contiene los planes y objetivos que se seguirdn en el-

desarrocllo de una actividad.

Informacién de Relacién.
Son las distintas informaciones que fluyen entre los -

miembros de la empresa y con el medio ambiente.

Informacién Operacional.
Es la informacién que da a conocer los resultados de =

las actividades.
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Informacién de Control y Gestién.
Es la informacibn derivada de la comparacifn de los -~

planes y objetivos planteados con los resultados de las ac-

tividades ejecutadas.

Informacién Integrada.
Esta informacifn es una sintesis de la comparacifn que

se efectfa en la informacién de control y gestidn.

2.2.3. CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE INFORMA -
CION

Claridad.

Esta cudalidad de los sistemas de informacifn, intervie
ne tanto en los datos que se utilizar&n como en la informa-
cidn que generari el sistema, permitiendo el flujo de los -
mismos de manera correcta, pura y comprensible, evitando --

asi, errores y confusiones.

Sencillez.
Permite que la informacién producida por el sistema --
sea f&cilmente entendible por el usuario y sin complicacio-

nes.
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idad.

debe ser capaz de contener un mecanismo-
gue la acople a las circunstancias que -~
ecir, que debe tener flexibilidad.

ad.

& construldo para ser usado un sinnCmero-
las necesidades sean otras, por lo que =
e ser modificado o desplazado por otro --

al caso.

n.
esultados alcanzados por el sistema de in
i1ficativos, €ste ha de estar apropiadamen

respecto a la funcibdn o actividad objeto-

defectos y errores achacados a los siste-
residen en que no son adecuados para la -

a que se desea resolver.

Oportunidad.

La informacién
uguario en el momen
arrollar su funcién

nes. Con &sto se q

-

de todo sistema debe ser recibida por el
to en que &l la estd solicitando para des

» Ya sea operativa o de toma de decisio--

riere sefialar que dicha informacién no de
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be conocerse antes ni después de que sea solicitada.

2.2.4. CONSIDERACIONES BASICAS EN LA APLICACION -
DE UN SISTEMA DE INFORMACION

- Puede aplicarse a cualquier organizaci&n sin impor--
tar la sofisticacifn de la tecnologlfa que se encuen-
tre involucrada.

- La retroalimentaci8n debe obtenerse en la salida del
sistema en funcién de la calidad, cantidad, costo o-
tiempo.

- El sistema de informaci&n debe ser parte integral --
del sistema de control dado que suministra los me—-—-
dios de comparacién de resultados con los planes.

- Las decisiones deben llevarse a cabo dentro del sis-
tema de control mismo.

- 'Los datos retroalimentados del sistema de informa---
ci6n deben recolectarse y analizarse.

- El andlisis implica el proceso de datos, el desarro-
llo de informacién y la comparacifén de resultados =--
con los planes.

- El sistema de informacién debe ser ajustado a las ne
cesidades de la organizacisn y adaptado contfnuamen-

te a medida que cambian las circunstancias. En este
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caso la direccibén debe jugar un papel importante-
y activo en los proyectos del disefio a efecto de-

asignar el desarrollo de sistemas Gtiles.

2.2.5. INFORMACION Y TOMA DE DECISIONES

La toma de decisiones se considera como un proceso en-
el que la informacidn es transformada en instrucciones que-
influyen de manera directa sobre el sistema para mejorar su
funcionamiento.

La toma de decisiones es un razonamiento acerca de una
situaci6n dada para obtener una solucién, y es por ello, =--
que maneja conceptos o representaciones de aguellc sobre lo
cual se debe decidir. Tales representaciones ayudan a de--
tectar cudles son las alternativas con que se cuenta y sus-

probables consecuencias.

En el Enfoque de Sistemas, se ha desarrollado bastante
la formulacifén de representaciones para situaciones proble-
mfticas. Dichas representaciones toman el nombre de mode--
los gimb6licos, ya que generalmente son expresadas mediante
simbolos.

Estos modelos simbdlicos han permitido disminuir el --

tiempo requerido para la toma de decisiones, con lo cu;l, -
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se ha mejorado significativamente la calidad de las mismas.

En toda toma de decisiones debe considerarse lo si---
guiente:
a. Definicibn de objetivos
b. Informacién
¢. Prediccifn y

d. Evaluaciédn

a. Definicién de objetivos.

Al hablar de Definicifn de objetivos, se refiere a lan
zar o dirigir nuestras acciones para el logro de algo plan-
teado de antemano, por ejemplo, si deseamos aumentar nues--
tras ventas un 108, disminuyendo las condiciones de crédito
a nuestros clientes de 90 dfas a 45 dias con un 2% de des--
cuento por pronto pago, eso seria un objetivo planeado.

Todo objetivo debe ser claro (que sea entendible), =---
real (que sea posible su logro) y cuantificable (que se pue
da medir), asi podri&n compararse con los.resultados, corri-

giendo, si es que existen las desviaciones observadas.

b. Informacibn.
La informacifn nos proporciona tanto la situacifn ac--
tual como la futura en relacidn a la decisibdn que se tomari;

continuando con el ejemplo anterior, la informacién requeri
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da serfa el conocimiento del mercado potencial, fuerza de -
ventas as! como la capacidad de la planta productiva y la -

liquidez de los clientes.

c. Prediccibn.

Sobre prediccibén podemos mencionar los prondsticos de-
finiendo las alternativas posibles junto con sus factibles-
resultados; como alternativas nuede sefialarse el aumento de
volGmenes de produccidn, aumentar la fuerza de ventas incre
mentando as{ las ventas, desarrollo de un programa publici-

tario dirigido a nuestro mercado y otro a nuevos mercados.

d, Evaluacién.

Finalmente, en la Evaluacifn, se selecciona una de las
varias alternativas propuestas basadas en toda la informa--
cibn adquirida, tomando muy en cuenta las metas deseadas y-
la gran importancia de la objetividad en todos los pasos =--

del procedimiento.

2,2.6, SISTEMA DE INFORMACION MERCADOTECNICA

Para comenzar se puede mencionar la definicifn que na-
neja 2hilip Xotler en su librxo Direccifén de Mercadotecnia -
de lo que es SISTEMA DE INFORMACION MERCADOTECNICA:

"Un conjunto estructuradoc e interaccio-
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nado de personas, m8quinas y proéedi-——
mientos para ptoducir una corriente or-
denada de informacifén Gtil, recogida de
fuentes de dentro y fuera de la firma,-
destinada a servir de base para formu--
lar decisiones en 4reas especificadas -
de responsabilidad de la Direccién de -~

Mercadotecnia." (§)

El enfoque de sistemas ha wvenido impulsando una cre---
cicnte cantidad de empresas hacia el uso de m&todos raciona
les y formales que ayudan a clarificar y acelerar situacio-
nes orxrganizacionales. En especial, se ha observado un au--
mento en el esfuerzo consciente para aplicar tales mé&todos~-
en todas las 8reas de la organizacién, asi como en la de --
Mercadotecnia.

Por lo anterior, se puede considerar a la Mercadotec--
nia como un sistema, entendiendo a este Gltimo como un en--
samblaje de objetos unidos por alguna forma de interaccibn-
o interdependencia regular. De tal forma, la Mercadotecnia
est8 conformada de la interaccién de productos, precios, =--

promocifn, visitas de ventas, distribucién, etc.

El enfoque de sistemas tiene muchas aplicaciones en di

versos sectores de la Mercadotecnia, tales como la construc
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cifn de modelos matem&ticos o légicos que sirven para des--
cribir, cuantificar y evaluar estrategias alternativas de -
mercado y mezclas; o también Sistemas de Informacifn Geren-
cial y de planes de mercado que indican la medida de efi---
ciencia de la metas predeterminadas; asi como también en el

disefio y venta de productos y servicios.

Las ventajas que provee el enfoque de sistemas son rea
les e inmediatas, pero no por ello dejan de tener limitacio
nes, como posteriormente se citard&n.

A continuacifn, se mencionardn ciertas aplicaciones de

enfoque de sistemas en partes especificas de la Mercadotec-

nia.

-El enfoque de sistemas en la conduccidn gerencial de -
un producto, intenta dar una oferta completa al mercado en-—

lugar de meramente un producto.

-S1i se busca un cliente rentable deben atenderse las ne
cesidades del nmismo, es daecir, que se debe estudiar lo que~
el cliente busca o intenta comprar y no enfocarse a lo que-

se desea vender.

-El enfoque de sistemas ayuda grandemente a la obten---

¢ién de &xito para un producto, gracias a una metodologfa -
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calculada que facilita el conocimiento de las probabilida-~--

des de innovaci8n rentable.

~El enfoque de sistemas trata de disefiar e implementar
sistemas de Mercadotecnia a la medida de cada usuario, de -
tal manera que dichos sistemas funcionen como centro nervio
so de las operaciones mercadotécnicas.

Para lograxr tal objetivo, ese sistema deberd tener ---
ciertas caracteristicas, que son:

- Una continua investigacién de mercado.

= El uso de técnicas de investigacién.

- Red de fuentes de informacién.

- An8lisis integrado de la informacién de las di-
versas fuentes.

- Si asf se determina, el uso de equipo autom&ti-
co para acelerar el procesamiento de informa---
cifbn.

- Concentracidn en las obtenciones y recomendacio

nes pr&cticas dirigidas hacia la accibn.

Por otro lado, se ﬁan desarrollado varios sistemas pa-
ra funciones mercadotécnicas. De esta manera, la planea---
cifn de un esquema paso por pasc Yy con objetivos determina-
dos para auditar y ajustar cambios mediocambientales, consti

tuye una aplicacién completa de la teorifa de sistemas.
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La utilizacién del enfoque de sistemas ofrece varias -

ventajas, que son:

Una orientacifn ordenada encaminada a la resolu
cib6n de problemas, tomando en cuenta todos los-
aspectos que integran a cada uno de ellos.
Coordinacifn en el uso de las herramientas ade-
cuadas de Mercadotecnia.

Eficiencia y economfa en las operaciones merca-

" dotécnicas.

Un reconocimiento m&s rdpido acerca de proble--
mas imperiosos gracias a un mejor manejo y com-
prensién de la interaccidén de diversas tenden--
cias y fuerzas.

Motivacifn encaminada a la innovacifn.

Un medio para comprobar y verificar cuantitati-

vamente los resultadocs obtenidos.

Estos beneficios a su vez, proveen al mercado de ricas

recompensas,

tales como: ampliacidn de mercados, extensibn-

de lfneas de productos, disminucién de la competencia o un-

aumento en la capacidad para manejar a la competencia, etc.

Sin embargo, a pesar de las mltiples ventajas que =—--

brinda el enfoque de sistemas también presenta algunas difi

cultades durante su utilizacién. A continuacifn ge mencio-

nan algunas

de ellas:
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- Tiempo y costos de mano de obra. Primeramente,
los enfoques de sistemas necesitan un tiempo --
considerable para implementarse. Segundo, la -
mano de obra debe tener gran habilidad intelec-
tual, capacidades conceptuales y enseifianza espe
cializada, lo cual, ocasiona que sea muy reduci
da y a su vez provogue un costo elevado.

= Ausencia de soluciones predeterminadas. Esto -
quiere decir que a diferencia de otras funcio--
nes del negocio en donde se pueden aplicar sis-
temas estandarizados disponibles, es necesario-
implementar sistemas especf{ficos para la situa-
ci6n individual.

- Incertidumbre. Siempre va a existir cierto gra-
do de incertidumbre en la optimizaci®én de un --
problema total, adn después de un anflisis pro-

fundo.

Las computadoras deben ser utilizadas comc instrumen--
tos por los ejecutivos parxa promover su juicio y experien--
cia, pero de ningquna manera como un sustituto, ya que los =
anflisis de sistemas son incapaces de remplazar al sentido-
com@n.

Para poder tomar decisiones los ejecutivos necesitan -

una profunda y contfnua informacifn de Mercadotecnia.
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Actualmente existen tres tendencias que hacen fuerte -
la necesidad de informacién en esta &rea.

La primera es la transicidn de la Mercadotecnia Local-
a la Mercadotecnia Nacional e Internacional, esto quiere de
cir que los ejecutivos que regquieren informacidn de diver--
sos mercados, la necesitan oportuna y profunda, para as{ to
mar sus decisiones.

La sequnda se refiere al paso de las necesidades del =
comprador a sus deseos, teniendo que conocer lo que necesi-
ta el consumidor para proveerlo de ello.

La tercera es el paso de la competencia de precios a -
otros valores, el vendedor podr& desarrollar mejor su labor
de ventas al tenexr mayor informaci®n sobre las herramientas
mercadol8gicas como precios, productos, publicidad, promo--

cién de la competencia,etc.

Gracias al incremento de la necesidad de informacibn -~
se desarrolld la tecnologfa en las Gltimas tres décadas, --
surgiendo asf la computadora, circuitos cerrados de televi-
8i8n, copiadoras, grabadoras y otros aparatos que crearon -
una gran capacidad para manejar y comunicar informacidn.

A pesar de estos grandes desarrollos, muy pocas empre-
sas utilizan estos sistemas modernos, las pocas que lo ha--
cen han implementado sistemas avahzados de informacifn mer-

cadotécnica, como por ejemplo, un adecuado sistema de inves
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tigacién de mercados que le permita conocer el comportamien
to de la oferta y la demanda en relacién a los beneficios -

que desea obtener ya que proporciona informacién y an&lisis

comerciales al dia.

2.2.7. LA INVESTIGACION DE MERCADOS COMO FUENTE -
DE INFORMACION

El principal recurso que tiene la Gerencia de Mexcado-
tecnia para resolver y prever los problemas, es un Sistema-
de Informacidén de Mercadotecnia cuyo componente principal -

es la Investigacifn de Mercados.

El instrumento de la Mercadotecnia que suministra la -
informacifn requerida en el lugar y momento oportuno para -~

la toma de decisiocnes es la Investigacifn de Mercados.

Willian Stanton define a un Sistema de Informacién de-
Mercadotecnia como
"una estructura que interactda, es contf
nua y tiene una orientacién al futuro de
las personas, equipo y procedimientos --
con el fin de generar y procesar un flu-

jo de informacién para ayudar a la toma-
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de decisiones de la gerencia en el pro
grama de mercadotecnia de la empresa."”

7

Para lograr una toma de decisiones objetiva, la Inves-
tigaci8n de Mercados como Sistema de Informacién de Mercado
tecnia, emplea una serile de té&cnicas y procedimientos por -
medio de estudios internos y externos, cuantitativos y cua-
litativos, de tal forma que la planeacién-ejecucién del pro
ceso comercial de un producto o servicio se realice m&s sis
temdticamente y, por otro lado, permita encauzar mds objeti

vamente las estrategias hacia el logro de los objetivos.

2.2.8, CLASIFICACION DE LAS INVESTIGACIONES DE --
MERCADO

Antes de hablar acerca de las clasificaciones, es me--
negster contemplar los requisitos de un plan de Investiga---

cién de Mercados.

Un plan de Investigacifn de Mercados debe estar dirigi

do para alcanzar las metas y objetivos establecidos dentro-

de los limites determinados por la empresa.
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Las caracteristicas de un plan de Investigacién de Mer
cados son las siguientes:
1. Ser amplio
2. Ser flexible
3. Ser realizable
4. Ser confidencial
5. Estar programado
6. Estar presupuestado
7. Establecerse por escrito
8. Ser apropiado para la compafifa
9. Facilitar su propia realizacién

10. Ser revisado frecuentemente

Habiendo mencionado las caracteristicas de un buen ---
plan de Investigacidn de Mercados, se procederi a explicar-
lag clasificacifn de Investigaciones de Mercado.

Para comenzar, cabe mencionar gue la Investigacifn de-
lercados es una herramienta de diversas aplicaciones, dando

solucifn a mdltiples problemas.

Existen varios tipos de investigacibh para responder a
' necesidades especificas, los cuales se mencionan a continua
cibn:

a. Investigacién Normal

b. Investigacifn Motivacional
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c. Investigacién Publicitaria

d. Investigacién del Producto

e. Investigacidén de Control de Ventas

£. Investigacidn Mercadolégica Industrial
g. Investigacibén del Consumidor

h. Investigacién de Tendencias

a. Investigaciédn Normal.

Esta investigacibn est3 constitulda por las etapas o -
fases cronolégicas fundamentales para la realizacién de una
Investigacién de Mercados, por 1o mismo, es la base de toda
investigacifn, por eso es la m&s conocida y utilizada.

Toda investigacibn es en principio una Investigacién -
Normal ya que todas siguen el mismo proceso, la diferencia-

radica en la informacién especifica que se desea obtener.

b. Investigacidén Motivacional.

Este tipo de investigacibn utiliza técnicas cientfifi--
co-gociales para hallar y cuantificar los factores y fuer--
zas que motiva un comportamiento determinado de un mercado,
implicande un profundo anflisis de actitudes y opiniones de
los consumidores con el fin de descubrir las razones por ==
las que compran ciertos productos, servicios y marcas.

Esta investigacifn trata de determinar el porqué del -

comportamicnto humano.
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c. Investigacifn Publicitaria.

La Investigacidn Publicitaria pretende evaluar la in--
fluencia de la publicidad en los futuros compradores anali-
zando las opiniones y actos de los mismos. Permite conocer
qué tanta eficiencia ha tenido la publicidad y juzgar los -
resultados obtenidos en comparacién con el gasto incurrido.

Esta investigacifn abarca principalmente tres aspectos:

= Se interesa por el efecto del Programa de Publi
‘cidad de una compafifa.

-~ La imagen que tiene el consumidor del producto.

- Qué& medios a utilizar para definir la imagen -~
del producto o marca.

La Investigaci®n Publicitaria, para hacer su estudioc -
se vale de tests, opiniones, encuestas de lectores, estu---
dios de identificacidén y de evocacibén ademds de otras té&cni

cas especializadas.

d. Investigacifn del Producto.

Una de las aplicaciones fundamentales de la Investiga-
cién de Mercadeo es determinar si los atributos fisicos del
producto (a lanzar o ya existente) tiene o tendré una venta
ja competitiva.

Este tipo de investigacifin comprende diversos estudios,
tales como: de usos, preferencias en cuanto a apariencia --

del producto y h&bitos, ademSs de estudios de laboratorio, -
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para detectar los envases y productos que aceptardn frecuen
temente los consumidores.

Esta investigacidén también ofrece al fabricante las ca
racteristicas del producto mds deseadas por el mercado, ta-
les como: forma, color, tamafo, facilidad de uso, envase, -

precio.

a. Investigacién de Control de Ventas.

La Investigacifn de Control de Ventas cubre todos los-
factores que tilenen un efecto importante en la causa y re--
sultado de las ventas.

El anilisis de ventas estima la valoracién de los re--
gistros de ventas, 1los estudios de mercado y de los consumi
dores para conseguir la direccidn eficiente del 4rea de ven
tas.

Los estudios tipicos incluyen el establecimiento de ru
tas para las visitas diarias de los representantes de ven--
tas; el anilisis de ventas por productos, territorios y zo-
nas comerciales; la medicifn de la parte del mercado que es
t& conquistando la organizacifn de ventas; el an&lisis de -
los beneficios por productos y por agentes vendedores y la-
determinacién de las tendencias de ventas segin clientes, -
distribuidores y agentes vendedores.

La principal fuente de informaci®n para el an&lisis y-

control de ventas la constituyen: la recopilacién, la tabu-
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lacién cruzada y la interpretacién de las estadfsticas co--

merciales.

La Investigacidn de Control de Ventas consta de tres -
actividades bdsicas:
-El pronéstico de ventas.
-La determinacién potencial de ventas para segmen
tos del mercado (an&lisis de mercado).
-La determinacién de los productos y segmentos --

del mercado mds lucrativos (an&lisis de ventas).

f. Investigacifdn Mercadolégica Industrial.

El mercado industrial requiere de un tipo especifico -
de investigacidn debido a las diferencias de naturaleza en-
tre los mercados industrial y de consumo, aunque las técni-
cas de investigacibn que se utilizan para resolver los pro-
blemas, son esencialmente las mismas.

El enfoque especial que requiere el mercado industrial
es debido a ciertas divergencias, tales como el h&bito ra--
cional de compra de los compradores industriales frente a -
la decisifn emocional instintiva de los consumidores domés-
ticos; a que los canales de distribucifn y los métodos de -
venta de ios articulos industriales son significativamente-
distintos de los comunes del mercado consumidor; los h&bi--

tos de compra son también desiguales en ambos mercados, asi
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como las mercancfas industriales se compran para utilizarse
en la produccifn de articulos o en la explotacidén de un ne-
gocio mds gue para la reventa.

Es por lo anterior, que existe la necesidad de adaptar
las técnicas generales de la Investigaci®n de Mercados a =--

las caracteristicas especiales del mercado industrial.

g. Investigacifn del Consumidor.

La Investigacién del Consumidor se refiere al estudio-
de los consumidores o usuarios de los productos clasifica-
dos en ciertas categorfas como el sexo, la edad, la condi--
cién econbmica, etc.; para asi poder satisfacer sus gustos-
y necesidades.

También -esta investigacién ayuda a conocer la forma en
que se utilizan los prcductos, las circunstancias que origi
nan su utilizacién, el lugar donde se adquieren, las actitu
des y opiniones de los consumidores acerca de los preductos
o servicios, tiempo en que los consumidores son leales a la
marca, as! como la presentacién en unidades en gque se con--

pra el producto, etc.

h. Investigacifn de Tendencias.
Este tipo de investigacién estudia la travectoria que-
tiene un mercado determinado con respecto a un producto o -

productos y hacia dénde se dirige ese mercado.
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La Direccidn de Mercadotecnia utiliza esta investiga=--
cifn para implementar las acciones necesarias para antici--
parse a la conducta a la cual este mercado tiende.

La Investigacibn de Tendencias es utilizada como indi-
cador de las reacciones del consumidor con respecto a:

- ¢Qué tipo de personas son sus consumidores rea-
les?

- ¢Cu&l eg la opinién de los distribuidores del -
producto?

- &Culnto vale actualmente el mercado del produc-
to?

- 2Qué tendencia sigue este valor de mercado?

- ¢Cudl es la participacidén del producto en el --
mercado y qué tendencia sigue &sta?

Esta investigacién estudia diversas particularidades y
porvlo mismo, se subdivide dependiendo de su Ambito de espe
cializacifn en la informacidn a obtener; para este criteric
se considera:

- Tendencia del Valor del Mercado.
- Tendencia en Auditorifa en Tiendas y

- Tendencia del Consumo.
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ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION
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3, ANALISIS Y DISERO DE UN SISTEMA DE INFORMACION

3.1, ESTUDIO PRELIMINAR

Datos Generales.
La fase de Estudio Preliminar, pretende por un lado, =
la determinacifn del problema o necesidad y por el otro, la

planeacién para el desarrollo del sistema.

Debe tenerse en mente, que en esta etapa deben elimi--
narse los detalles y abocarse a la recopilacibén de datos --
que sean generales y b&sicos procurando que esta recopila--
cién sea completa,.

El registro de toda la informacibn recopilada, es im--
portante que sea claro y conciso evitando as{ cualquier con
fusibn que nudiera presentarse. Para este registro, pueden

utilizarse cuadros, tablas, grdficas, formas predisenadas.

Para noder elaborar el estudio preliminar es preciso -
tomar en cuenta tres aspectos:
1. Identificar las caracterfsticas del sistema ac
tual, si es que existe.
2. Proponer el nuevo sistema si es que el sistema

existente no puede ser reestructurado.
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3. Que el sistema propuesto, sea aceptado por el-
futuro usuario.

Para levantar la informacién requerida se emplean dos-
métodos:

- Investigaci®n Documental
~ Entrevistas

El primer m&todo llamado tambi&n Resumen de Operacio--
nes, pretende recolectar y estudiar toda la informacién ---
existente, como son los diagramas de £1ujo de procedimien-—-
tos actuales, instructivos, reglamentos y leyes, estadisti-
cas, polfticas de la compaiifa, informes, etc.

El complemento del mé&todo anterior es la Entrevista y-
se debe aplicar a todos los niveles relacionados con el sis
tema.

La entrevista debe ser preparada cuidadosamente depen-
diendo de la personalidad del entrevistado y su situacibén -
dentro de la empresa. Pueden obtenerse muy buenos resulta-
dos con este método siempre y cuando todas las interrogan--
tes queden muy bi&n determinadas y claras, asi como la exis

tencia de una total objetividad.

Objetivos y Alcances.
Ya habi&ndose recopilado los datos generales y tenien-
do una visién global de la situacifn, se tienen las bases -

para determinar el problema, fijando asf los objetivos y al
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cances del sistema a desarrollar.

El problema debe estar perfectamente delimitado y ela-
borado con todo detalle, por escrito,incluyé&ndose en la do-
cumentacién del sistema.

Una inadecuada definicidn del problema provocarfa sema
nas o meses de esfuerzo indtil por lo cual no debe ser ni -
exagerado ni insuficiente.

Esta definicién debe ser comentada con todas las perso
nas involucradas en el sistema para que proporcionen su pun
to de vista y asi poder iniciar con una seguridad el desa-~

rrello del mismo.

3.2, ETAPA DE ANALISIS

La etapa de An&lisis se orienta al estudio del proceso
del sistema, utilizando distintas herramientas logrando as{
una visién amplia, clara y en conjunto de lo que deberd ser
el sistema, identificando sus elementos y las relaciones --

existentes entre ellos.

Como se menciond anteriormente, es de vital importan--
cia la participacién del futuro usuario del sistema en esta
etapa de An&lisis como en la etapa de Disefio, para delimitar

perfectamente cudles son sus necesidades y qué es lo que re
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quiere del sistema.

Andlisis de Documentos.

El Andlisis de Documentos es uno de los m&todos mds em
pleados, ademds de ser una fuente objetiwva para adquirir y-
analizar informacifén de cierto sistema, identificando tam--

bi&n, tanto sus entradas como sus salidas.

En el caso de reestructuracidn de sistemas ya existen-
tes, normalmente este método rinde resultados muy satisfac-
torios, ya que detecta un gran nfimero de deficiencias del -
sistema.

Debe hacerse un estudio similar cuando se trate de sis
temas nuevos, basado en las necesidades observadas tanto de

informacién comc de operatividad.

Existen grandes cantidades de fallas como resultado de
sistemas inconsistentes e ineficientes en gque sus disefios -
fueron elaborados dfa a dfa, improvisando documentos y for-
mas a medida que se van necesitando y sin hacer un andlisis
de ellos, como parte‘de un sistema, adem&s de tener formas-
preimpresas utilizadas inadecuadamente, faltando o sobrando
campos de ellas, cantidad de copias innecesaria que al fi--
nal termina en el basurero y con cantidad de documentos que

llegan a un archivo sin que nadie haya utilizado, sin brin-
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dar algGn beneficio. Todo esto puede evitarse utilizando -

razonablemente los métodos del andlisis.

En la etapa de Andlisis justamente debe determinarse =
con anticipacién, y con enfoque de sistemas, los documentos
requeridos, quién los elaborard, su utilizacibn, a quién es
tar&n dirigidos, qué informacién contendr&n, con qué grado-
de desgloce, de dénde provendr§ la informacifn, cémo y dén-

de se archivardn, etc.

Algunas herramientas que pueden emplearse para facili-
tar este anilisis son las sigquientes:
- El Diagrama de Flujo de Documentos
- El1 Diagrama de Operaciones
- Las Matrices de Cobertura
Diagrama de Flujo de Documentos.
Es una herramienta tanto de anilisis como de diagn&sti
co, ya que ayuda a disefiar nuevos sistemas, asf como estu--

diar sistemas existentes.

Existe cierta simbologfa estandarizada convencionai --
que se muestra mds adelante, aunque para cada instalacidn -
se establecen ciertos detalles especificos para el diagrama.

El diagrama debe reflejarse con una secuencia de tiem-

pos de arriba a abajo colocando las actividades que ocurren
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antes, siempre en primer término.

Esta herramienta es también de gran beneficio durante-
la implantacién del sistema, de esta manera se explica al -
usuario la mecdnica del procedimiento y como una buena refe
rencia en momentos de confusién, ya que su interpretacién -
es sencilla para cualquier persona.

También, el Diagrama de Flujo de Documentos es de gran
utilidad para definir y sefialar las distintas responsabili-

“dades de cada persona, lo cual es muy importante para uno -
de los elementos del proceso administrativo, el control.

En el diagrama se emplean tantas columnas como interme
diarios toman parte en el procesoc del documento, dibujando-
las distintas etapas del proceso sobre cada una de las co--

lumnas.

SIMBOLOGIA GENERAL PARA DIAGRAMAS DE FLUJO DE DOCUMENTOS

Indica el Inicio o Té&rmino
de un diagrama

Documento



<JUOo0 QL

Proceso o Procedimiento

Operacién Manual

Decisién

Conector

Procedimiento Repetitivo
Estandarizado

Archivo

72
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SIMBOLOGIA ADICIONAL UTILIZADA EN DIAGRAMAS DE FLUJO DE DO-
CUMENTOS QUE INCLUYEN PROCESAMIENTO POR COMPUTADORA

Tarjeta Perforada

Pantalla de Vvideo

Almacenamiento en
Disco Magnético

Almacenamiento en
Cinta Magnética

Operacisn de Entrada o
Salida a la computadora

1oA0U
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Diagrama de Operaciones.
Este Diagrama es similar al Diagrama de Flujo de Docu-
mentos, con una pequena diferencia, en que el Diagrama de -
Operaciones presenta todos los documentos y procedimientos-

relacioni&ndolos con un sistema o subsistema.

La utilizacién, simbologfa y secuencia son las mismas,
es por ello que el analista puede utilizar cualquiera de es
tas herramientas. Este diagrama es m&s complejo y por lo -
mismo, requiere mayor trabajo en su elaboracién e interpre-
tacibén, sin embargo, el beneficio que proporciona es que --

muestra una visién en conjunto.

Matriz de Cobertura.
La Matriz de Cobertura es una herramienta con mélti---—
ples aplicaciones fundadas en el mismo principio; la rela--
cién grdfica de dos o m&s variables dadas por medio de ta--

blas o cuadros de tipo matricial.

Ejemplificando, se puede decir que existe una serie de
documentos en donde se tienen que identificar los datos gque
contienen o deben contener, personas con ciertas tareas y/o
responsabilidades, identificando el origen de los datos de-
donde pueden obtenerse asi como el destino al cual deben di

rigirse, etc.



Esta herramienta es muy @til para el desarrollo de sis
temas ya que el analista utilizando su inventiva e imagina-
cidn puede sacar gran provecho de é&sta. Pueden hacerse dis
tintos arreqglos matriciales con dos, tres o m&s variables -
relacionadas proporcionando tablas con visién de conjunto.

A continuacifén se muestra un ejemplo de una Matriz de-

Cobertura, relacionando dos variables con dos alternativas-

cada una.
P R O DUTCTO
ACTUAL NUEVO
M ACTUAL A B %
E ¢
R
c
A
D
o NUEVO C D
i

FIGURA 5. MATRIZ DE CODERTURA
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3.3. ETAPA DE DISENO

El funcionamiento del sistema con todos sus detalles -
es la labor de esta etapa, definiendo el quién, cémo, d&nde
y culndo de cada proceso asi1 como las entradas, las salidas

y los archivos.

En la etapa del Disefio, se utilizan herramientas muy =

parecidas a las de la etapa anterior.

Es necesario volver a coment2r la ineludible importan-
cia que tiene la participacién del futuro usuario, referen-
te a la funcibén de supervisién de la concepcidén _del sistema

para que realmente se haga lo que €l qguiere y no otra cosa.

3.3.1. ESTRUCTURA DE PROCESO

Como primer paso de la etapa del Disefio puede contem--
plarse la definicifn de los procesos que habr& que realizar
el sistema.

Para gue el conjunto de procesos sea l8gico y consis--
tente, la forma mids sencilla para lograrlo es estableciendo
una estructura jerirquica para dichos procesos. Se debe --

partir del nivel superior y m&s general, e ir desglosando -
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al tiempo que se avanza hasta llegar al nivel inferior.
A esta estructura jer&rquica se le llama Diagrama de -
Proceso, equivarindose a lo que serfa el organigrama del --

sistema. (Fig. 6 , pag. 78).

Dependiendo de su utilizacifn y ubicacidn en el tiempo,
los procesos se agrupan en: Proceso Unico, Proceso Eventual,
Procesos Peri&dicos (diario, semanal, mensual, anual, etc.)

y Proceso Permanente.

3,3,2., FORMAS DE ENTRADA

Son las formas que facilitan el levantamiento de la in

formacidn que requiere el sistema.

Estas formas deben ser claras y sencillas, ademis la -
informacifn debe aparecer en el orden en el cual serd levan
tada. Se analizar&n los datos que contiene la forma para -

que aquéllos gue sean constantes vengan impresos.

Otro aspecto importante es la uniformidad de las for--
mas, ya que facilita su manejo al estar el personal familia
rizado con un grupo de formas similares y de diseno unifor-

me.
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La clasificacifn de las formas de entrada debe hacer-
se cuidadosamente pues permite sistematizar su manejo, uti
lizacibn y distribucién. También deberi utilizar la misma
clasificacifbn lo que es el almacenaje y reposicidn, asi co

mo cualquier otra operacidn.

El disefiador del sistema aebe ser la persona que se -
encargue de diseifiar la mayorfa de las formas y para &sto -~

debe conocer perfectamente el sistema.

3.3.3. FORMAS DE SALIDA

Estas formas son los reportes que produzca el sistema,

constituyendo uno de los productos principales del mismo.

Los documentos que debe emitir el sistema, asi como -
qué informaci®n deben contener, su periodicidad, distribu-
cidn'y disposicibn despué&s de usarse, debieron definirse -
en la etapa de Andlisis.

Muchas veces, estos documentos emitidos por el siste-
ma, ser&n las formas de entrada de otros sistemas, por lo-
tanto, si llega a darse este caso, los documentos tendrdn-

que adecuarse para ambos fines.

El objetivo de esta forma es facilitar a una persona,
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con un simple vistazo, tener la informaci8n clave y con un
estudio un poco mas detenido, obtener los detalles de la -
misma, para ésto, el diseflador debe cuidar la capacidad de
la informacibn y presentarla con buena apariencia para ~=-=-

atraer la atencifn al interesado y asf motivar su estudio.

La informacién deberd aparecer en un orden ldgico, re
saltando los distintos niveles de desgloce. El1 nombre de-
la forma, indicativo del tipo de informacién que contiene,
deber& llamar la primera atencidén del observador. La fe--

cha puede ser otro dato importante muchas veces.

Es importante que los tftulos de los renglones y co--
lumnas permitan claridad de la informacidn a que se refie-
re, y la digstribucibn de los datos de la forma seri tal, -

que permita referenciarlos a los tftulos respectivos.

3.3.44, IMPLANTACION

Debe considerarse a la Implantacibn .como una etapa --
m&s del desarrollo del sistema debido a la gran importan--

cia en la continuidad del mismo.
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3.3.4,1. PRESENTACION DEL SISTEMA

El &xito o fracaso de un sistema depende de variados-
aspectos, uno de 8stos es la aceptacifn que se tenga de &s
te por parte de las personas que lo utilizardn, denomina--

dos, como ya se ha mencionado anteriormente, usuarios.

Egsta aceptacién dependerd de la presentacién que ha--
gan los disefiadores del sistema. Es indudable la relacién
que el usuario debe tener en el desarrollo del futuro sis-
tema, incluyendo su opinibén e jideas en los cambios del di-
sefio b&sico, formas que se implementar&n, reportes, etc.,-
pero con todo y la participacién que tiene éste en el des-
arrollo, el usuario siempre tendr8 una idea confusa de lo-
que gseri el sistema.

No es sino hasta gque el sistema estf§ ya trabajando, =
el momento en que el usuario verd con claridad lo que sur-
gi8 de todo un estudio y desarrollo y es cuando é1 decidi-
r8 si es lo gue querfa y le sirve, o por el contrario, el-

fracaso inminente.

La aceptacibn proviene de un conocimiento profundo, -
tanto de la motivaci&n inicial, procedimientos, objetivos-
y metas que se persiguen en cada punto.

Para lograr este conocimiento se debe recurrir a to--
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dos los recursos disponibles, asf como una presentacibn --
inicial general, con ayuda de transparencias, cuadros, l&=-
minas, etc., continuando con pri8cticas o seminarios forma-
les, para los involucrados en los distintos procesos, im--~
plementando un programa de asesorfa amplia desde el comien

zo de la operacibn.

3.3.4,2. DOCUMENTACION

La labor de bDocumentacién debe ser contfnua en el ---
transcurso de todo el desarrollo del sistema. Normalmente
esta documentacién se incluye en una carpeta, facilitando-

as{ cualquier consulta que se requiera.

Una carpeta de documentacifn completa debe contener -
lo siguiente:

- Descripcifn de la necesidad o problema a resol
ver.

- Descripcién del sistema anterior, si es que --
existia.

~ Objetivos y metas del nuevo sistema.

- Memoria del anflisis, con todos los documentos
elaborados, como son las tablas, diagramas as$
como las conclusiones.

- Especificacién del disefio.
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- Diagramas de flujo.
- Listados, en el caso de sistemas computariza--
dos.
- Memoria de la implementacifn del sistema.
- Instructivos.
Ademis de toda la documentacién considerada como con-

veniente.

3.3.4.3. PRUEBA Y PUESTA EN MARCHA

Cuando el sistema est§ totalmente terminado, es el mo
mento de la Prueba y Puesta en Marcha del mismo. Aqul se -
determina si realmente es capaz de llevar a cabo todas las

funciones para las cuales fue disefado.

Esta Prueba se ejecuta con datos simulados y si re--—-
quiere modificaciones sencillas, hay gue realizarlas, para

asl poder liberar el sistema.

Para realizar la Prueba es conveniente que los datos-
sean generados directamente por el usuario (gracias a su -
participacién se familiarizard con el sistema), o al menos

per alguna persona que no haya intervenido en el diserfio.

Podri garantizarse aGn m&s la integridad del sistema,



84

una vez probado éste. Es recomendable trabajar en parale-
lo durante un cierto perlodo con el sistema anterior, si -

es que lo hubiere.

3.3.4.4, MANTENIMIENTO

Como se aludid hace un momento, se debe evitar reali-
zar modificaciones significativas al sistema, en lugar de-
ésto, es menester ir tomando nota de los cambios requeri--
dos y a futuro programar la actualizacién del sistema.

En la actualizacién se definir&n los problemas anali-
zando la informacibn, se redisefiaridn aquellas partes que -
lo ameriten, de nuevo se documentar&n los cambios, se pro-
bardn y finalmente se liberari una nueva versién del siste
ma, entrando en operacidn sustituyendo a la anterior.

El sistema tendri una vida m&s duradera y productiva-
si se trabajo de esta forma, adem8s que se evita el pronto

desecho si fuera ineficiente.
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COMNCLUSIONES

El contenido de la comunicacisrn es la informacién que -
es transmitida en un mensaje, por lo tanto la informacién es
un elemento indispensable del proceso de la comunicacidn, es
tableciéndose una relacisn de dependencia y constituyéndose-~

una funcidn dnica e indivisible.

La finalidad fundamental de la informaci®n como esencia
del proceso comunicativo, es tratar de lograr un cambio o --

una reaccidn en la conducta del receptor.

Toda actividad soclal requiere de informacién. Es por-
ello, que mientras mis adecuado sea dicho intercambio (buena
comunicacifn) entre los miembros de un organismo social, m&s

eficiente serf la administracién del mismo.

La comunicacién es un proceso en el cual interviene la-
informacién como un elemento del mismo, pero si la informa--
cién no es objetiva, completa y verfdica, repercutirf negati
vamente en los resultados de la empresa ya gue es la base en

la toma de decisiones adecuada y precisa.

En toda organizacidn, para que una comunicacién sea ---

efectiva, debe considerarse que sea bilateral; tiene que ~--
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existir la retroalimentacién. Todo miembro de la empresa -=-
que emite una comunicacifn, necesita asegurarse hasta que --
grado se ha entendido, asimilado y aceptado el mensaje y que
su transmisifn haya sido clara, concisa y bien presentada, -
logrando asf el objetivo del mismo. 8Si por el contrario, la
comunicacién no es comprendida, creida y considerada de va--

lor positivo, habrd fracasado en su misién.

Los sistemas de informacién son sistemas din&micos y -~
por lo mismo son de naturaleza cambiante, &stos se forman --
por un conjunto de necesidades de informacién del interesado
(miembro de la organizacifn de cualquier nivel) que después-
de haberse procesado, presentado y analizado, se orientar§ -
para planear, organizar, dirigir y controlar las operaciones

de la empresa.

Todo sistema de informacifn debe ser ajustado a las ne-
cesidades de la organizacidn y adaptado continuamente a medi

da gue cambian las circunstancias.

Durante el desarrollo de todo sistema de informaci®n es
indudable la gran importancia que tiene la participacién del
futuro usuario, asf{ como la relacién gue debe tener é&ste con
los disenadores, para que el sistema cumpla con los requeri-

mientos especificos planteados en los objetivos del sistema-
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por el cual fueron creados.

El exito o fracaso de un sistema depende de variados as
pectos, entre ellos estd la aceptacién que se tenga de &ste-
por parte de las personas que lo utilizar&n, esta aceptaciédn
depender& en gran parte de la presentacidn que hagan los di-
sefiadores del mismo, asf como la motivacién inicial y el co-
nocimiento profundo de los procedimientos, objetivos y metas

<

que se persiguen en cada punto.

Para lograr una toma de decisiones objetiva, adecuada vy
eficaz en el drea de mercadotecnia, la investigacién de mer-
cados como sistema de informacifn, emplea una serie de técni
cas y procedimientos por medio de estudios internos y exter-
nos, cuantitativos y cualitativos, de tal forma que la pla--
neacién-ejecucién del proceso comercial de un producto o ser
vicio se realice mis sistemdticamente y, por otro lado, per-
mita encauzar mis objetivamente las estrategias hacia el lo-

gro de los objetivos.

Una de las funciones principales de un administrador es
disefniar, formular, implantar y mejorar cuantitativamente los
procedimientos de manejo de informacién (sistemas de informa
cién) que garanticen la agilidad de las operaciones y de las

decisiones.
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Ya que la Administracifn es la ciencia que mediante la-
previsién, planeacifn, organizacifén, integracién, direccién-
y control se encarga de la coordinacifn entre los recursos -
humanos, materiales, técnicos y financieros, asf mismo, debe
r8 considerar a los sistemas de informacifn como un aspecto-
de gran importancia para lograr la eficacia y eficiencia en-
la consecusidn Sptima de los objetivos en todo organismo so-

cial.
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