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BIENVENIDA
E INTRODUCCION

General a la Unidad:

Respetados estudiantes bienvenidos a este segundo médulo denominado sistemas

de informacion e inteligencia de mercados, en el cual identificaremos claramente el

concepto de datos e informacion su adecuada estructuracion en sistemas de

informacioén, los cuales en la era actual son un elemento importante gracias a los

desarrollos tecnolégicos y la misma influencia de los sistemas de informacion que no

3olamente han posibilitado estructuras de manejo de informacion sino la toma de
ecisiones.

Adicionalmente, su amplia linea de desarrollos esta inmersa en casi todas las
actividades empresariales hoy en dia como lo veremos en este médulo.



BIENVENIDO
A LA UNIDAD 2

Investigacion e inteligencia
de mercados

COMPETENCIAS

- Tomar decisiones « Administrar la informacién
organizacionales de acuerdo adecuadamente para facilitar
con los objetivos la toma de decisiones.

empresariales y las
caracteristicas del mercado.




CONTENIDO
TEMATICO

Unidad 2

TEMAS

7 1
4

SISTEMAS DE INFORMACION DE
MERCADOS E INTELIGENCIA DE
MERCADOS
1. Los datos y la organizacién
de la informacién en las

organizaciones.

2. Sistemas de informacién de
mercados y sistemas de
soporte para la toma de
decisiones.

3. Inteligencia artificial y
sistemas expertos.
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RESULTADO DE
APRENDIZAJE

Unidad 2

Al finalizar la asignatura el estudiante estara en capacidad
de comprender la importancia del adecuado desarrollo
de procesos de investigacibn de mercados como
componente facilitador en la toma de decisiones
organizacionales.




PROBLEMATIZACION

Unidad 2

En la época moderna donde cada vez es mas dificil lograr
una mejor competitividad, asegurar mercados, crecer,
mejorar e innovar, es imprescindible tomar mas vy
mejores decisiones que disminuyan los errores y faciliten
la toma de decisiones de una manera precisa, confiable y
oportuna. Es por ello que, en el medio ambiente actual de
los negocios, y mas especificamente del mercadeo, se
hace indispensable contar con un elemento que como la
investigacion de mercados lo permite y posibilita.

Por lo anterior:

¢Como se comprende la importancia del adecuado
desarrollo de procesos de investigacion de mercados
como componente facilitador en la toma de
decisiones organizacionales?




- LS DATOS Y LA ORGANIZACION DE
TEMA 1- LA INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

Por dato se entiende como un elemento que por si solo no genera informacion, sin embargo, proviene de algin componente, factor
y/o variable que se tiene en algun lugar y que por lo tanto debe ser tenido en cuenta. Adicionalmente, en las organizaciones se tienen
muchos datos que provienen de todo lado y que deben ser estructurados. Los datos mas comunes son cifras, nUmeros, nombres o
valores que se ofrecen para explicar la realidad o la existencia de algo por mas etéreo que sea, de tal manera que los representan e
identifican, por ejemplo, sonidos, imagenes, olores, etc.

Al interior de las organizaciones es posible el encontrarnos con una serie de datos cuya procedencia, aunque conocida, no genera
ningun tipo de informacion por si misma; en relacion con las fuentes de informacion siempre se han de tener las fuentes primarias 'y
las fuentes secundarias, lo que aplica para los datos, tal y como se representa en la siguiente tabla:

FUENTE DATOS

Internas Facturas, pedidos, productos, empleados, nombres,
codigos, procesos, sistemas, fechas, colores,
oficinas, notas contables, ingresos, egresos, ventas,

inversionistas, accionistas, etc.

Externas Mormas, leyes, tratados, acuerdos, politicas,

Organizaciones, competidores, condiciones,

industria, etc.

Tabla 1. Fuentes de informacidn Fuente: elaboracién propia




erroneos, ambiguos, entre otros.

Es facil comprender entonces que la informacion es un conjunto de datos, adecuadamente estructurados y organizados que generan
valor o comprension, y de esta forma, generar algun conocimiento para utilizarlos adecuadamente en la ejecucion de actividades,
decisiones y/o tareas, lo que significa entonces que la informacidén debe tener una serie de atributos o elementos a considerar.

Asi mismo, para que los datos se conviertan en informacién, pasan por algun tipo de proceso de transformacién que genere la

Los datos pueden ser numéricos, alfanuméricos, simbolos, imagenes, valores, variables, continuos, discontinuos, discretos, validos,

importancia o el valor requerido para una organizacion.

Caracteristicas de la informacion

Para que los datos sean considerados informacién deben reunir una serie de cualidades, atributos o caracteristicas, las cuales deben
ser contenidas y consideradas para generar un valor real o importancia. De igual forma, se pueden considerar igualmente las

siguientes:

CUALIDAD O CARACTERISTICA

INTERPRETACION/CONCEPTQ

Exacta Libre de errores y equivocaciones.

Completa Debe contener todo aguello que se considere valioso o importante.

Flexible Susceptible de utilizar de acuerdo con la necesidad.

Confiable Indica que su procedencia u obtencidn es de una fuente fidedigna y de toda confianza, cuyos datos no
dan temor al error o equivocaciones.

Pertinente Util y necesaria en el momento oportuno y adecuado.

Valida Totalmente posible de comprobar, o que tiene la certeza de no ser equivoca.

Certera Cierta, real y totalmente valida.

Oportuna Justo en el momento necesario y requerido.

Verificable, comprobable

Comprobable en todos sus aspectos y componentes.

Certera Cierta, lo que implica que su fuente de procedencia debe ser real.

Accesible Facil de conseguir y comunicar.

Segura Tanto de donde procede como la posibilidad de ser protegida de posibles manipulaciones.
Precisa Lo que debe ser de acuerdo con las necesidades y requerimientos de la informacidn.
Simple Facilmente comprensible y entendible.

Tabla 2. Cualidades y caracteristicas de la informaci6n. Fuente: elaboracién propia




De la misma manera, los datos y la informacion deben ser tratados, estructurados, organizados y compilados para que sean de utilidad

en las organizaciones, constituyendo lo que se considera una base de datos. Vale la pena anotar que toda informacién proviene de un
tipo de investigacion anteriormente obtenida, se puede ver en la siguiente figura:

Recoleccion de informacion.
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Figura 1. Formato recoleccion de informacién Fuente: elaboracitn propia




Esto implica ademas la realizacion de un proceso adecuado de investigacion, en donde se establece que cualquier investigacién reduce
la incertidumbre o la duda ante una decision a tomar, la informacién debe ser orientada, administrada y distribuida, ademas de ser
comunicada al interior de las organizaciones segun los estudios previos, durante o después de cualquier decision.

TIPOS DE
INVESTIGACION.

Informacién diagndstico,
Estudio de fuentes secundarias,
investigacién preliminar con
individuos de la misma empresa,
fuentes internas.

Una vez desarrollado el curso de
accion, permite saber que estad
pasando? Evalia respuestas a las
..@estrategias y variables del marketing
bertadore:s Mix,
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Figura 2. Tipo de investigacidn. Fuente: elaboracion propia.




Bases de datos

Se puede definir una base de datos como “un conjunto estructurado de datos que se guardan en un sistema informatico y sobre los
cuales es posible realizar una serie de operaciones y transformaciones basicas de consulta, modificacion, insercién o eliminacion”

(Gomezy Suarez, 2011, p. 24).

En el ambito moderno, vale la pena indicar que las bases de datos son un conjunto integrado de informacién almacenados en un
sistema de cdmputo; en ese orden de ideas, puede ser un documento de Excel muy sencillo o una estructura mas potente como SQL
Server. Por su puesto, que su acceso requiere de cierto nivel de conocimiento y de habilidades, por lo que las bases de datos se
conforman por registros mediante la estructuracion de filas y columnas con informacion pertinente y correspondiente al interés de

quien lo realiza.

Las bases de datos constituyen la primera parte de cualquier sistema de informacion y su estructuracion, al igual que los estudios de
mercado las bases de datos van relacionadas con los objetivos del sistema de informacién, la informacién que se posee y debe ser
alimentada desde el tratamiento de la misma, actualizandose frecuentemente.

Las bases de datos permiten agrupar una serie de informacion
util para las empresas de acuerdo con una serie de esquemas o
necesidades organizacionales que por lo general se
interrelacionan para conformar informacion dtil.  Son
conformadas por filas y columnas, las primeras se denotan
como registros y las segundas como atributos (variables o
caracteristicas especificas), los registros son cada dato que se
colocay en la columna la caracteristica de interés.

De esta manera se unifican datos, atributos y registros,
conformando a su vez tablas que unidas permiten estructurar
archivos. Para que una base de datos funcione, existe un sistema
gestor de base de datos SGBD, cuyo objetivo es proporcionar la
forma de almacenar y recuperar la informacién de una base de
datos de forma practica como eficiente, y facilitar el uso de la
misma.

De acuerdo con el disefio y estructura de la base de datos estas
pueden ser estaticas, dinamicas, relacionales o multivariadas, asi
mismo su uso puede ser restringido o libre segun el interés
organizacional.




TEMA 2 SISTEMAS DE INFORMACION DE MERCADOS Y SISTEMAS
= SOPORTE A TOMA DECISIONES
Conceptos de sistemas de informacion

En el mundo actual, el gran apoyo dado por las herramientas tecnolégicas mediante las TIC, ha permitido el desarrollo de los sistemas
de informacion y de herramientas de transacciones de uso comercial, cuya finalidad es tener un mejor contacto e intercambio de
informacién con los consumidores o usuarios. De esta manera, es posible articular la informacién dentro de la organizacién, partiendo
precisamente de bases de datos o de informacion proveniente de actividades comerciales con los clientes, consumidores o usuarios, e
incluso proveedores.

El objetivo final de los sistemas de informacion es entregar informacion oportuna, completa, exacta, confiable, verificable, relevante,
util, precisa dentro de una organizaciéon con la presentacion y formato adecuado a la persona que la necesita, para tomar una decision
o realizar una operacion en el momento propicio. Esto implica que los sistemas de informacion lo que hacen es procesar una serie de

datos de entrada mediante un reporte, para que finalmente se convierten en informaciéon util o de salida para quién desea tomar
alguna decision.

SISTEMAS DE INFORMACION
DE MERCADOTECNIA.

Caracteristicas y componentes de un sistema de informacion

Los sistemas de informacién poseen una serie de caracteristicas y
componentes como lo muestra la siguiente grafica:

PROCEDIMIENTOS.

"
-9
Y
9
= ]
= ]
®
i 9
Re
= ]
Y
a
e
e
. ®
®»

Figura 3. Sistemas de informacion de mercadotecnia. Fuente; elaboracién propia



Las empresas poseen informacidn interna y externa que debe ser suministrada, procesada y analizada por quienes desean tomar
decisiones, esto se relaciona con los factores criticos de éxito en la organizacién como es el entorno interno y externo a la organizacion,

o también del mercadeo.

La dimension humana implica la intervencion del hombre y las personas en el desarrollo y consecucion de la informacién, asi como su
procesamiento. La dimension tecnoldgica, el uso del conocimiento de la informacién, software y hardware, el uso de equipos de
coOmputo y sus aplicativos correspondientes, al igual que la dimensién organizativa, involucra todos aquellos procesos y
procedimientos que en la organizacion garantizan el manejo adecuado de la informacion.

Los componentes minimos que debe tener un sistema de informacion son:

El entorno interno. Conformado por los administradores que
usan el sistema, los tipos de decisiones que estos deben tomar,
los objetivos corporativos que orientan las decisiones y el
proceso de toma de decisiones, asi como los factores sociales,
culturalesy la politica interna de la organizacién que influye en el
comportamiento y toma de decisiones, lo cual implica una serie
de conocimientos y habilidades especificas como el manejo de
equipos de coémputo, manejo de sistemas de informacion,
estructuracion y elaboracion de bases de datos.

La interconexién de usuarios. Tipos de computadores de los
usuarios, presentacion de la informacion, conocimientos para
utilizar el sistema y tecnologias necesarias para la reproducciéon
de la informacion.

Esto involucra el uso de personas con conocimientos en
sistemas de informacion o ingenieria, quienes son los
encargados de “administrar la informacién” y por supuesto, la
interconexion tanto de equipos de cOmputo, redes de
informacion e incluso el manejo de internet y otra serie de
herramientas informaticas, que posibilitan la estructuracion
tanto de las bases de datos como del sistema informatico en si.
Actualmente, existen muchos sistemas de informacion
elaborados y estructurados por empresas dedicadas a ellos
como es el caso de SAP, Oracle, IBM, etc.

Bases de datos. Los datos adecuados y necesarios para
estructurar y componer la informacién, son agrupados y
organizados segun intereses de nuestra organizacion. Esto
incluye, bases de datos no necesariamente relacionadas con el
mercadeo como, por ejemplo, los sistemas contables,
financieros, administrativos y demas, algunos generales o
especificos de estructuracion interna o externa por
desarrolladores como los mencionados anteriormente.

Softwares aplicativos. Son los diferentes desarrollos
computacionales para el manejo de la informacién; finalmente
se puede decir que estos son los sistemas de informacion de
mercadeo y otros medios en la organizacion:

Apoyos administrativos: conformados por la disposicion,
disponibilidad y acceso tanto a la informacion como al
procesamiento al interior de las organizaciones, sin olvidar la
disposicion de las personas para contribuir en la posibilidad de
tomar mejores decisiones. En este sentido, vale la pena recordar
que el éxito de muchas organizaciones depende de la
comunicacion, socializacion y manejo adecuado tanto de la
informacion como de la comunicacion.
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Para el desarrollo y formulacién de un sistema de informacién de mercadeo se hace necesario la participacién en la investigacion de
mercados, la investigacion de tipo primaria y secundaria, los fundamentos de mercadeo, los sistemas de reportes de informacion, los
istemas de inteligencia de mercadeo, los sistemas de soporte para la toma de decisiones, las bases de datos, los objetivos de un

sistema de informacion, sus componentes, clasificacion y estructura, asi como sus posibles contribuciones para obtener una ventaja
competitiva.

Sistemas de informacion de mercadotecnia: estructura permanente e interactiva compuesta por personas, equipos Yy
procedimientos, cuya finalidad es conseguir, analizar, evaluar y distribuir informacion pertinente y valida, oportunay precisa que servira

a quienes toman decisiones de mercadotecnia para mejorar la planeacidn, ejecucion y control de las estrategias de mercadeo.
(Céspedes, 2005, p. 455).

Todo esto indica que la investigacion de mercados es la encargada de alimentar y sostener cualquier sistema de informacién como lo
muestra la siguiente figura:

LA INVESTIGACION DE MERCADOS.
MERCADOS.

= SISTEMA SOPORTE A LAS DECISIONES.

= PROYECTOS DE INVESTIGACION.

2 INVESTIGACION DE MERCADEO.

“ INVESTIGACION DE PRODUCTO.

= INVESTIGACION PUBLICITARIA.

< INVESTIGACION MOTIVACIONAL.

< INVESTIGACION DE CONDUCTA DE
- GOMPRA.
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Figura 4. La investigacion de mercados. Fuente; elaboracion propia




Teniendo en cuenta los diferentes aspectos de investigacion de mercados posibles en las organizaciones y dado que la investigaciéon
alimenta los sistemas de informacion, la misma puede ser aprovechable para disefiar sistemas de informacion asi:

Proyectos de investigacion. Relacionar la investigacion y desarrollo posible para negocios productos, unidades estratégicas y
relaciones de desarrollos futuros.

Investigacion de mercadeo. Potenciales mejoras en relacion con la mezcla de mercadeo y sus principales variables como producto,
precio, plaza, publicidad, promocién.

Investigacion de producto: implementacion de mejoras asociadas a las caracteristicas del producto sea generales o especificas,
aspectos como tamafo, peso, color, olor, sabor, ingredientes, conformacion y estructura, marca, logo, empaque, embalaje, disefio,
publicidad.

Investigacion publicitaria: relacionada con la inversion publicitaria, informacion dada, medios utilizados, efectividad de la publicidad,
campafas, duracion.

Investigacion motivacional: relacionada con el comportamiento y habitos de compra de los consumidores, clientes y usuarios,
gustos, intereses, preferencias, comportamiento de compra, conducta, sentimientos, etc.

Investigacion conducta de compras: descubrir aspectos y motivaciones de compra, comportamiento antes, durante y después de la
compra de productos, razones de compra o rechazo de productos, conocimiento del producto y reacciones ante él.

Investigacion de la competencia: uno de los aspectos mejor analizados por las organizaciones debe ser la competencia teniendo en
cuenta su ubicacidn, organizacion, estructura, capital, inversiones, productos ofrecidos, mercados atendidos, caracteristicas de clientes,
proveedores, infraestructura, ventas, canales de comercializacion, transporte y como tal, todo lo que pueda ser util como informacién
clave para posibles decisiones relacionadas con la competencia.




Informacién de produccion

Involucra compra de materia
prima, pedidos realizados,
pedidos por llegar, inventarios
de productos en proceso,
materia prima, productos
terminados, mercancia
disponible para la venta,

-

Informacion de ventas

Conformada por clientes,
tipologia de clientes,
clasificacion de los clientes,
frecuencia de visitas, nimero
de clientes, valor de pedido de
los clientes, ubicacion, datos
bésicos, histéricos de ventas,

\

r

Informacioén de la
competencia

Su ubicacién, organizacion
administrativa, ventas,
productos ofrecidos,
condiciones de venta,
estructura de la fuerza de
ventas, etc. Informacion
relacionada con servicio al

proveedores, tipos de
proveedores, procesos en la
organizacion, procedimientos,
pedidos a ser entregados,
fichas técnicas de productos,
capacidad de producciény
todo aquello relacionado con
la elaboracion de los
productos.

productos comprados,
devoluciones, facturas por
vencer, cartera, costos de
ventas, vendedor, comisiones
pagadas, comportamiento de
la zona, nUmero de clientes,
clientes visitados, y toda la
informacion valida
relacionada con las ventas.

cliente, el comportamiento de
este, compromisos tanto del
cliente como de la
organizacion con los clientes,
cam?aﬁas realizadas y en
general, cualquier informacién
que facilite el conocimiento
del comportamiento de los
clientes y de nuestra
satisfaccién ante él.

\ J L J . Y,

Figura 5. Fuente: elaboraci6n propia.

Como se puede analizar, todo esto tipo de informacion es de origen tanto interno como externo, y de su adecuada estructuracion en
bases de datos constituye el inicio de la elaboracidén de paginas web, las redes sociales por un lado y las herramientas de contact center,
call center y por supuesto, las bases de datos. Es posible entonces el ir configurando y construyendo las bases de datos que alimenten
la elaboracion posterior a los sistemas de informacién de mercados, lo que constituye la inteligencia de mercados.

Con el fin de conformar los sistemas de informacion, se hace necesario comprender que hay subsistemas de informacion y registros
de informacién validos y pertinentes que facilitan la posterior toma de decisiones. Por otro lado, las organizaciones son libres de utilizar
aquellos que mejor consideren para la utilidad de la informacion:




SUBSISTEMAS

REPORTES DE INFORMACION

COMCEPTOS ¥ ANALISIS

Sisternas de compras y cuentas por pagar

Proveedores, listas de materia primas, inventarios, cuentas por cobrar.

Posibilita el comprender el estado de los elementos basicos en la elaboracion y produccién de

productos o servicios de la organizacion.

Sistema de recepcion

Ingreso de mercancias, entradas al almacén, empagques y embalajes
utilizados, medios de transporte de llegadas, caracteristicas de la

mercancia, almacenamiento, trazabilidad e inventarios.

Permite reconocer el estado actual de las mercancias a disponer para su produccién o distribucion,

ademads del cumplimiento de los requerimientos de la misma.

Sisternas de inventarios

Rotacion de mercancia, productos en proceso, productos terminados,

materia prima y fichas técnicas.

Estado en cualidades y caracteristicas de la mercancia y su disposicidn en los procesos internos, asi

como de distribucién o venta.

Sistema de pedidos

Pedidos, entregas, salidas de mercancia, medios de transporte

utilizados, empaque y embalajes.

Permite reconocer el estado real de los pedidos hacia nuestros clientes.

Sistemas de prospectos de clientes

Clientes potenciales, clientes, posibles y clientes reales.

Conocer la efectividad en la consecucion de clientes nuevos o potenciales para contactar, asi como

toda la informacion posible y necesaria para ello.

Cotizaciones, solicitudes de propuestas

Invitaciones a cotizar, propuestas de cotizaciones realizadas y

cotizaciones positivas.

Las cotizaciones permiten identificar oportunidades de ventas en relacion con productos, precios y

condicicnes del mercado.

Estado de ventas

Cuotas de ventas, participacion de los vendedores, comisiones pagadas,
productos entregados, cartera vencida, cartera cobrada, efectividad de

los wvendedores y zonas de ventas,

Permite conocer, mejorar y controlar a la fuerza de ventas en todos sus estados y caracteristicas.

Sistemas de cuentas por cobrar

Cartera vencida, estado de cartera de clientes y morosidad.

Analiza el comportamiento de pago de nuestros clientes y con ello las posibles inversiones a

realizar.

Sistemas de rutas y transporte

Rutas, medios de transporte, modos de transporte, efectividad de

|entrega, tiempos de entrega y devoluciones.

Permite identificar mejoras al momento de entregar la mercancia.

Distribucién y canales de distribucidn

Canales de distribucidn, mayoristas, minoristas, servicios ofrecidos,

ventas realizadas y efectividad del mismao.

Identifica opciones de mejora en el manejo de canales de distribucidn.

Servicio al cliente

PORS, reclamos, quejas y felicitaciones.

Identifica y posibilita el mejor relacionamiento con los clientes.

Todo esto permite identificar opcionesy posibilidades para el tratamiento de la informacién y su posterior toma de decisiones, algunos

de ellos son:

Tabla 3. Subsistemas de informacidn y registros de informacion. Fuente: elaboracion propia




ERP-Planeacion de recursos empresariales: grupo de programas
integrados que administran las principales operaciones de
negocios en una empresa.

MRP-Planeaci6n de recursos de manufactura: planeacién de
recursos de manufactura, sistema de informacion que mediante
un grupo de técnicas de control de inventarios permite
identificar las necesidades de compra de materiales. Relaciona
ademas vinculos con proveedores en aspectos como fechas de
compra, pago, entrega de productos, etc.

ECR-Respuesta eficiente al consumidor: es un sistema de apoyo
en la toma de decisiones relacionadas con la capacidad de
respuesta de las empresas ante las necesidades de los clientes o
usuarios. Involucra aspectos como caracteristicas de los clientes
y las cantidades de los mismos.

DPR-Planeacion de recursos de distribuci6n: es un conjunto de
sistemas de datos y operaciones que permite identificar,
organizar y controlar decisiones relacionadas con los canales de
distribucién en las organizaciones. Aspectos como caracteristicas
del canal, ubicacién, tamafo, ventas, compras, servicios
ofrecidos, fechas de compra, cantidades, productos comprados e
historicos de los mismos, manejo de inventarios, espacios de
exposicion de los productos, capacidad de compra y pago, entre
otras.

TMS-Sistema de gestién de transporte: utilizado en gestién y
control de transporte; aspectos como capacidad de carga, costos
de transporte, rutas de transporte y efectividad de entrega.

WMS-Sistema de gestion de almacenes: aplica todo lo relacionado
con la gestion de almacenamiento en las organizaciones a saber,
como es el caso de la colocacién de la mercancia, cantidad,
rotacion, caracteristicas del producto, costos, inventarios, puntos
de pedidos, etc.

TPS-Sistema de gestion de flotas: comprende toda la informacion
relacionada con los sistemas de transporte y distribucién.

CRM-Relaciones con los clientes: de los mas conocidos, aunque no
tan bien utilizado por las organizaciones; controla todo lo
relacionado con el conocimiento de los clientes y actividades a
realizar, aspectos como cualidades de los clientes, pedidos,
compras, capacidad de compra y pago, productos adquiridos,
fechas de compra y pago, actividades promocionales, etc. El CRM
tiene tres clasificaciones segiin su utilidad en las empresas CRM
Analitico, CRM Operativo y CRM colaborativo.

TPS-Transaction processing system o sistema de procesamiento
de transacciones: sistema que permite la automatizacion de
tareas administrativas, intensivas y relacionadas con
transacciones comerciales. Analiza medios de compra y pago, asi
como la efectividad de los mismos.

Figura 6. Fuente: elaboracion propia.
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Sistemas de soporte a la toma de decisiones

Los sistemas de soporte a la toma de decisiones son la combinacion de
datos y técnicas analiticas que facilitan obtener, analizar e interpretar la
informacién, permitiendo también producir un analisis Unico de la
informacion para facilitar la toma de decisiones de un gerente. Al igual
que los otros sistemas de informacién, los sistemas de soporte a la
toma de decisiones estan conformados por un aserie de componentes,
a saber:




Fuente de datos.
Proveniencia de los
datos en relacién con
su origen, procedencia
que permite la
orientaciéony el
direccionamiento de la
posible decisién a
tomar.

Presentacién de
datos.

Son los reportes

suministradosP/

solicitados por la

gerencia o quien desee

tomar la decision.

Elaboracion de
modelos de
decisiones.

Es la estructuracion de
métodos a seguir para
realizar la toma de
decisiones.

Manejo
de base de datos.
Involucra el disefio, manejo,
control y direccionamiento
de la informacion pertinente
y relacionada con la toma de
decisiones, contempla una
herramienta de cémputo
valida y utilizada en la
organizacion.

Analisis estadistico.

Es la interpretacion,
construccion y analisis de
tablas, graficas y frecuencias
estadisticas que faciliten la
toma de decisiones.

Figura 7. Fuente: elaboraci6n propia.

Para facilitar la toma de decisiones, se deben tener en cuenta los modelos analiticos que representan los sistemas informaticos que
utilizan modelos heuristicos y/o de optimizacion para analizar la evolucién futura de las decisiones, considerando distintos tipos de
restricciones, los costes y la estructura real de la cadena de suministro, entre otros factores.

Es importantes considerar para el desarrollo y formulacién de un sistema de informacion de mercadeo contemplar la investigacion de
mercados, la investigacion de tipo primaria y secundaria, los fundamentos de mercadeo, los sistemas de reportes de informacion, los
sistemas de inteligencia de mercadeo, los sistemas de soporte a la toma de decisiones, las bases de datos, los objetivos de un sistema
de informacion, sus componentes, clasificacion y su estructura.

El SIM es un sistema extenso, evolutivo, sistematico y aplicable a soluciones tanto de corto como de largo plazo. Lo cierto es que, al
tratarse de un sistema evolutivo, cuyo propdésito fundamental es facilitar la toma de decisiones desde el inicio de su elaboracion,
requiere de un proceso cuidadoso, delicado, dedicado y, sobre todo, coordinado.



Lo anterior aplica a cualquier sistema de informacidn, ya sea basico como un sistema experto o aplicado hacia necesidades especificas,
lo que plantea interesantes retos para las personas que lo disefian y desarrollan.

Una de las principales diferencias con otros sistemas de informacion existentes es el hecho de las multiples preguntas utiles que suelen
realizarse desde la gerencia, relacionadas con el mercadeo, lo que indica la existencia de riesgos e incertidumbres y continuos cambios.
De hecho, el mercadeo es una actividad demasiado dinamica que puede tener imprecisiones y elementos de imprevisibilidad, por lo

tanto, debe ser flexible y evitar sacrificar la posibilidad de realizar continuos analisis de informacion de datos.

El proceso de elaboracién de un SIM cuenta con tres pasos basicos: planeacion, desarrollo técnico e implementacion. Sin embargo,
estas etapas no se reducen a una simple programacion lineal de computadores, ya que las experiencias obtenidas dentro del
desarrollo técnico pueden generar innumerables cambios y asi mismo, su aplicacion puede encontrar que no es Util al desarrollo de la

compafiiay sus objetivos.

PLANEACION

DESARROLLO TECNICO

APLICACION

Compromiso ejecutivo
Equipo a Cargo del SIM
Auditoria de mercadotecnia
Metas organizacionales
Macro especificaciones

Presupuesto

Sistema de base de datos
Software

Hardware

Comunicaciones

Controles del sistema
Interconexiones para el usuario
Prototipo

Prueba

Aplicacién gradual
Capacitacién de usuarios
Realimentacion

Modificaciones

Tabla 4. Elaboracién de un SIM. Fuente: elaboracién propia




De manera que, el sistema es interactivo y relacionado, lo que permite al programador volver a una etapa anterior y modificar los
planes o incluso todo el sistema, por lo tanto, es importante permitir la flexibilidad en el proceso. Se puede ver poco a poco cada una

de las etapas de elaboracion de un sistema de informacion valido para la toma de decisiones de la siguiente manera:

Planeacién: su meta es establecer el entorno de las normas para un eficaz desarrollo y aplicacién del SIM y abandonar el proyecto de
creacion del sistema en la etapa inicial, en caso de que este no sea viable dentro de la organizacion por algun motivo.

La planeacion comprende acciones para preparar la organizacion en asumir un compromiso de tiempo, recursos financieros y
personas; e implica también determinar expectativas alcanzables. Los pasos de la planeacion del SIM permiten a la organizacion definir
si se compromete o no con el proyecto y si es asi, definir la capacidad del sistema, asignar recursos para su desarrollo y determinar el

plazo en el que se llevara a cabo el proceso.

Desarrollo técnico: en esta etapa se realiza la programacién y se establece el sistema fundamental; se debe iniciar la base de datos y
seleccionar el software y hardware requeridos, segun necesidades. Igualmente, se debe elaborar un sistema de comunicaciones en el
cual los usuarios tengan acceso y que con el software indicado que permita generar la informacién; por lo tanto, también debe tener
controles de acceso y preservacion de integridad de informacion, se desarrolla el prototipo y se realiza una prueba.

Aplicacion: es la etapa “final” que como tal debe ser mejorada
segun los cambios que generen los gerentes de mercadeo o de
diferentes departamentos relacionados, asi como las tecnologias
de informacién del momento. Como tal se permite una instalacion
gradual, que serian ya sus componentes especificos, los cuales se
colocaran de acuerdo con la forma en como estan desarrollados,
suponiendo su instalacion, la documentacion respectiva y el inicio
del servicio.

La capacitacion acerca del SIM se da por medio de procesos de
desarrollo de instrucciones a las personas que lo han de utilizar,
se debe estimar el tiempo en el cual los usuarios podran
determinar falencias y proponer mejoras a realizar, por lo que se
hace necesario contar con elementos de realimentacion util y si se
opta por desarrollar estas “modificaciones”.

Al final de todo, el sistema de informacion debe proporcionar una
serie de informacion valida para el apoyo en la toma de
decisiones. Algunas de las decisiones mas comunes en mercadeo
tiene que ver con:

Identificacion de mercados potenciales. }

Elaboracion de nuevos productos. }

Coordinacion de areas funcionales

dentro de la organizacion.

Desarrollo de politicas y procesos
de fijaciéon de precios.

Desarrollo de sistemas de distribucion.

Elaboracion de programas de comunicacioén. }
Desarrollos de programas permanentes
de investigacion.

Figura 9. Fuente: elaboraci6n propia.




Vale la pena anotar que el mercadeo es algo netamente estratégico y su funcién es la de decidir oportunamente algunas estrategias a
seguir al interior de las organizaciones, las cuales van relacionadas con la obtencion de informacion anteriormente citada. Las
estrategias mas comunes en mercadeo son:

Comercializacion,
relacionado con la ventay
entrega de la mercancia al
consumidor final teniendo
en cuenta la fuerza de
ventas, canal de
distribucion o
comercializacidn,
publicidad, promocién,
producto a vendery
fijacién de precios.

Estrategias de servicios,
relacionadas con todo
aquello que implica la

postventa,
mantenimiento,
fidelizaciéon y relaciones
adecuadas con los clientes,
obteniendo valor agregado
y diferenciales.

Segmentacion de
mercados.

Estrategia de
comunicacion, involucra
medios de comunicacién a
utilizar, mensaje de
comunicacion, publico al
cual dirigir la
comunicacion,
herramientas de
comunicacién modernas,
campaiias publicitarias y
promocionales.

Distribucion, lo que
involucra compra,
producciéon y venta
de los productos a
ofrecer incluyendo
pronésticos y
presupuestos.

Figura 10. Fuente: elaboracidn propia.

Por otro lado, las estrategias provienen de una adecuada planeacién organizacional lo que involucra niveles de decisidn jerarquicos
dentro de la organizacion asi:

Dimensiodn jerarquica: estratégico, tactico y operativo.
Dimensién temporal: largo, medio y corto plazo.
Dimensién geografica: macro areas geograficas, paises, regiones, areas de venta, clientes.

Asi mismo, algunas de las decisiones posibles a tomar son:




A nivel operativo, la programacion y control de los
recursos. A mediano plazo como programacion de la
demanda, programacion del inventario,
programacion  de la  distribucion  (DRP),
programacion de la produccidon, programacion del
suministro, programacién del transporte. Esto
involucra un ciclo de planificacion y los flujos de
informacion, los cuales contemplan los siguientes
pasos:

Planificacion de la demanda. }

Planificacion del inventario.

Plan de distribucion. }
Plan de produccion. }

Plan de suministro. }
Plan de produccién con restricciones. }

Plan de distribucion con restricciones.

Replanificacion de la demanda. }
Resultados del plan. }
Ejecucion de los planes. }

Figura 11. Fuente: elaboraci6n propia




A nivel operativo, la programauon y control de los recursos. A mediano plazo como programauon de la demanda, programauon del
inventario, programacion de la distribucion (DRP), programacion de la produccién, programacion del suministro, programacion del
transporte. Esto involucra un ciclo de planificacion y los flujos de informacion, los cuales contemplan los siguientes pasos:

- Los modelos matematicos para la toma de decisiones, como su
nombre lo indica son una explicacién numérica de la realidad
gue como ciencia exacta explicay proyecta la toma de decisiones
basada en datos y cifras. Los mas comunes son los modelos
estadisticos y los matematicos dentro de los que se tienen los
contables y financieros; su uso es muy amplio y las decisiones
mas comunes se encuentran en prondsticos y presupuestos,
ademas de inversiones, costos y gastos, utilizados en el corto,
mediano y largo plazo.

Los modelos estadisticos se basan en la explicacion de los
hechos y cifras mediante estadigrafos como la moda, mediana,
promedios, desviacion, probabilidades y la construccion de
tablas de frecuencia para la toma de decisiones generalmente
utilizadas en la investigacion y la comprobacion de hipoétesis.

- Los modelos descriptivos son aquellos cuya funcion es explicar
los hechos mediante la utilizacién de formas, graficas, imagenes
0 composiciones que facilitan la construccion de un
conocimiento y permiten el analisis y su posterior toma de
decisiones.

Existen multiples modelos descriptivos que al igual que los
matematicos requieren razonamiento y estimar una serie de
posibilidades y riesgos a tomar, se basan en la teorizacién o
descripcién de una situacion problema en desglose, alternativas
de solucién o hipotesis y el planteamiento de una solucién
Optima o posible, algunos de los modelos descriptivos son los
siguientes:

- Verbales, describen una serie de hechos basados en palabras
que proponen supuestos logicos.

- Racionales, estructuran una serie de procesos o pasos para la
toma de decisiones.

- Graficos, mediante dibujos o graficos se exponen y explican los
hechos o situaciones de decision.

- Tablas o columnas, mediante la elaboracion de columnas se
pueden apreciar ventajas, desventajas y una serie de
asociaciones que ayudan a una mejor comprension y
entendimiento de los hechos.

- Herramientas simbdlicas, mediante simbolos, esquemas y
reglamentacién, se da paso a la construccion de arboles de
decision.




TEMA 3. Vsistemas Expeatos

Inteligencia artificial

La inteligencia artificial son una serie de aplicaciones que, utilizando los datos, la informacion y los sistemas de cémputo intentan
acercarse al desarrollo del cerebro humano. Los sistemas de inteligencia artificial son procedimientos, personas, equipos, software y
conocimientos necesarios para desarrollar sistemas y maquinas de computo que demuestran caracteristicas de inteligencia humana
(Ralph y Reynolds, 2000).

Indican la busqueda de comportamientos similares a lo humano y logros de perfeccionamiento no solo para toma de decisiones sino
para todo tipo de actividades. El soporte de la inteligencia artificial se encuentra en redes neuronales y algoritmos genéticos
desarrollados por los investigadores que buscan una mejor gestion del conocimiento y sus aplicaciones; los principales logros de la
inteligencia artificial se hallan en la robdética y los sistemas expertos.

La robdtica ha sido el desarrollo mas cercano que mediante el uso de maquinas, intenta captar la percepcion de la realidad de los seres
humanos, logrando que dispositivos mecanicos, lenguajes de computo, algoritmos y lenguajes, realicen una serie de actividades que
requieren de precision e involucran riesgos y peligros para los humanos; a partir de la anterior premisa, se ha contemplado que los
robots pueden reemplazar a las personas.

Sistemas expertos

Los sistemas expertos lo constituyen una serie de herramientas de computo capaces de realizar inferencia de conocimientos similares
a la de una persona. En un principio de basan en la construccion de modelos de decisién mediante las redes neuronales y algoritmos de
toma de decisiones, desarrollados por investigadores.

Dentro de las ventajas tanto de la inteligencia artificial como de los sistemas expertos se encuentra la rapidez en el desarrollo de la toma
de decisiones, la gestidon del conocimiento y una baja en los costos y mejoramiento de la competitividad; por supuesto que dentro de
sus desventajas se encuentra la posibilidad del reemplazo de las personas en el desarrollo de las funciones y actividades tanto de la
producciéon como en el mercadeo.

Es por esto que el aplicativo SPSS elaborado por IBM toma una especial importancia ya que facilita la organizacién, compilacién,
simulacion de datos e informacion proveniente del mercado e investigaciones de mercadeo, asi como mercados que elaboran
simulaciones como los prondsticos, la regresion lineal y otras posibilidades.



TEMAA4,

Utilizacién de herramientas ofimaticas para
la toma de decisiones

La época actual ha dado espacio para la
busqueda de  competitividad en las
organizaciones y por supuesto que el talento
humano debe estar ampliamente capacitado,
con las competencias y habilidades para
viabilizar no solo la toma de decisiones, sino
también su adecuada ejecucién. En ese orden de
ideas, los equipos de computo, aplicaciones y los
desarrollos tecnolégicos son de gran ayuda para
que las tomas de decisiones, como se ve a
continuacion:

DECISION A TOMAR

ldentificacién de mercados potenciales

Elaboracién de nuevos productos

Coordinacién de dreas funcionales dentro de la
organizacién

Desarrollo de politicas, procesos de fijacion de
precios

Desarrelle de sistemas de distribucién

Elaboracién de programas de comunicacién

Estrategias de servicio al cliente

Desarrollos de product 'y embalaj

Desarrelle de nueves negocios

Tabla 5. Ayudas provenientes del internet. Fuente: elaboracidn propia

UTILIZACION DE HERRAMIENTAS OFIMATICAS

PARA LA TOMA DE DECISIONES

APLICATIVOS O RECURSO0S EXISTENTES

La exdraccion de grandes bases de datos y la posterior
construccidn de su propia base de datos, uso de
dataminig. datewarshouse y bases de datos.

El uso de disefios especiales y especificos no solo para
|a Buvia de ideas sino de estructuras especificas como el
CAD (Disafio asistido por computador) CAM (Disefo
asistida por méguinas).

Sistermas como el Wark Flow, &l MPR. &l MPS e incluso
del misma ECR y CRM.

Los modelamientos en la elaboracitin de prondsficos y
P incluyen simulad; de pricing y de
prondsticos, asi como la regresidn lineal, los promedios
midviles simples, comelacion lineal y sistemas de
computo coma el MPR, MPS SPES, antre afros.
Existe una gran variedad de posibilidades de DPS qus
involucran no solamente el disefio de rutes y medios de
fransporte an relacidn con capacidad de canga, tiempos
y/o movimientos. Herramientas de ayuda como TPS
|Sistema de pracesamients de transparie), el GPS
(sistema de georef iacidn), WMS (Adminé idn de
bodegas y canfros de distribucian).

Las estrategias de comunicaciin modernas deben
conternplar el mansjo y optimizacién de su pégina web,
redes sociales, medios de comunicacidn tanto
interactivos como el ATL y el BTL, hasts el uso de los
influencers y youtubers que permitan mantener
estrategias modemas y ectusles de comunicecian can
los clientes.

Desamolles como el CRM, ECR y los innumerables
espacios de desamallo de inferconexidn con bos clientes
como las redes socialas, la creacidn de fan page, free
press ¥ por supuesto las Apps, han permitido vinculos
de mejoramiento en las relaciones con los chentes.
Deede la implementacién del EDI y su posterior
desarrollo de RFDI y el EPC, han opimizado la
estruciuracién de empagques y embalajes a fravés de
cidigoa de barras.

La inferrelaciin de la intranet v la exiranet ha posibilitado
mejoras en las condiciones de negocios. Algunos de los
desarrollas més comunes estéan en farmes como B2B,
C2C, B2B2C, B2G2C, G2G, G2C y desarrallas del
E-Commerca comao las tiendas virtusles. tendencias
onling, fullfilment, procurement. markat place y demas
pasibilidades de interacecidn.

PARTICIPACION DEL PERSONAL

Debe poseer hablidades en la estructuracicn de
bases de datos minimas coma &5 el caso de Excal o
degarrollos més avanzados como el Office, SOL
Sarver, Google Trends, enire ofros, ko que implica un
alto de grado de capacitacién.
Conocimientos especificos en este tipo de
herramientas.

Deben ser conocidos al interior de las organizecionas
capacitando al personal especializado para ejacutar
esie fipa de desarrollos. Por otro ledo, estructures de
formacion y capacitacidn como el E-Learning y el
B-Learning, o los engagement, el Outieok, entre obras.
Relaciones en funcitn de manajos de costos, gastos,
presupuesios y elemenios de nversidn y
desinversiin, al igual que programas informéticos
coma SPSS, formulacidn en hojas de calculo, tablas
dinamicas y Excal.

El conocmients de hemamisntas ofiméticas coma
{ablas dindmicas para el desarollo de rutas da
{ransporte y carga de mercancia s un gran
complamento dentro de |as habilidades da las
personas en los almacenas y bodegas.

Los desarrollos tanto de sistemas de informacién
coma & través de intemet, infranat y axtranat,
permiten ciertamente una adecuada comunicacidn
frecuante con los clientes.

Los comunicadores sociales y las personas que
dentro de nuestra organizacidn comienzan a mantenar
contactos frecusntes con los clientes que denotan
unas habilidades especiales para la comunicacidn y el
relacionaméento con los clisntes.

Lo confinuos avances tecnaldgicos cada vez
sorprenden &l mundo empresarial. facilitando al
contral de la informacidn de costos ¥ consumao de
productas.

Paosibilidades de estructuracidn, implementacidn de
acciones como astructuracidn, implementacién,
gestidn y contrel de nuevas opoiones de nagocios por

internat.




No menos importante son las opciones y posibilidades que brinda Google con todos sus desarrollos que cambiado el mundo de los
negocios, entre los que se destacan:

Herramientas en internet

DESARROLLO

APLICACION

US0S EN MERCADEOQ

Google

Maps

Finance

Trends

Analytics

Adsense

Form

Adword

Plus

Docs

Web
Blogger

Eart

Buscador no solo de informacidn sino de todo
tipo de imégenes y herramientas de apoyo.
Aplicacién que permite ubicar en el mapa
direccion y espacios especificos.

Manejo de todo tipo de informacion financiera
especifica y general del mercado o de un
cliente en particular.

Buscador de informacidn de todo tipo de
producios y/o servicios existentes.
estadistica, elaborada vy
estructurada sobre mercados en general y
particular.

Informacian

Permite elaborar y estructurar campafas de
publicidad y/io mercadeo para clientes en

particular o general.

Desarrcllos de formates y formas como
pedidos, facturas, 4rdenss de compras,
cuestionarios.

Desarrclic de documentos impresos, volantes
y articulos & informes en general.

Redes sociales de contacto.

Todo tipe de documentos lineales como de
matrices tipo Excel.

Desarrollo de paginas web.

Documentos de comunicacién y capacitacion
&n red.

Sistema de georeferenciacidn similar al GPS.

Consecucidn de informacion secundaria para
Ia toma de decisiones.

Posibilita la ubicacién de nuevos clientes,
disefio de rutas para transporte y vendedores,
manejo de direcciones.

Enterarse dae informacién  financiera
recurrente  del mercado y clientes en
particular desde el conocimiento y manejo de
esta herramienta.

Blsqueda de datos, cifras empresariales a
ftodo nivel.

Posibilita el analisis de mercados especificos
o clientes en particular.

Desarrollos de campanas de publicidad con

sus correspondientes seguimientos.

Para registros de todo tipo de repories de
pedidos, compras e investigacion de
mercados.

Herramientas de comunicacidn y desarrollo
laboral en las organizaciones.

Mensajerla e informacion para redes d

contacto.

Elaboracién de facturas, reportes de gestién,
colizaciones, etc.

Péginas web.

Especie de pagina web para desarmollos
colaborativos.

Manejo de clientes, segmentacion, etc.

Tabla 6. Ayudas provenientes del internet. Fuente: elaboracion propia




generalizadas y conocidas.

TEMAS.

Mineria de datos

Los avances tanto en la necesidad de contener, conseguir, administrar la informacion, su posterior estructuracion en bases de datos y
su correspondiente utilidad en reportes, informes, disposicion y disponibilidad, ha generado dos aspectos importantes: cémo
conseguir esta informacion y donde almacenarla, todo esto constituye la mineria de datos cuyo objetivo es facilitar la inteligencia de

MINERIA DE DATOS, DATA MINING

Y DATAWAREHOUSE

negocios y su vinculo con la cadena de abastecimiento.

De la misma manera, se encuentran todos los desarrollos empresariales relacionados con su manejo interno de herramientas
comerciales como SAP, Microsoft, Apple, Office y las redes sociales que, sin duda, son parte de la vida moderna, todas ellas ya

SUMINISTRO
Seleccitn de proveedonss
Desamolio de
LARGO proveedones
PLAZD Cooparacion de
proveadores an D1
Seleccion da materiales

MPR
MEDIAND

PLAZOD Contratacidn de proveadones
Relaciones con provesdores

CORTD Contratacion de personal
PLAZOD Compra de materiales

Matriz de Planeacion Cadena de

Abastecimiento
PRODUCCION VENTAS
Ubicacidn de la planta
Plan estratégico de
Disefio de la plania vanias
Sistema de produccidn Programa de produce
Procesos
MPS CRM
Planificacidn de venta
Capacidad da produccibn Madiano plazo
Calendario de produccidn
Controd de produccidn
Programacion de maguinaria Planificacitn de venta
Tamafno del Iote de produccion Cuotas y rutas

DISTRIBUCION

Estructura de la red

Miambros del canal
Red da distribucidn

DPR
Planificacion de la
distribucidn

Plan de Transporte,
Almacenamienio
Reabastecimignio

FLUJO
DE

INFORMACION
VERTICAL

Figura 12. Matriz planeacidn cadena de abastecimiento. Fuente: elaboraci6n propia.




Como se puede observar, la dimensién humana, los procesos en la organizacion y los equipos de cOmputo han permitido avances que
a través de una serie de modelos favorecen la toma de decisiones; a este proceso se le conoce como mineria de datos o Datamining.

El Datamining no es nada mas que la consecucion de la respectiva informacion proveniente de diferentes fuentes tanto internas como
externas, y de diferentes transacciones, bien sea de busqueda de informacion como de transacciones comerciales dentro o fuera de la
organizacioén. Es valida para la necesidad de informacién y la toma de decisiones, que toda la informacion esté guardada o almacenada
para conformar un gran almacén de datos, Datawarehouse.

Datawarehouse

El Datawarehouse es un almacén de datos estructurado para posteriormente realizar una serie de actividades de busqueda, soporte 'y
analisis de informacién. El principal objeto de un Datawarehouse es separar aquella informacion especifica de transacciones, de la que
se considera informacional; con ello se logra la facilidad en su posterior manejo o utilizacion.

La mineria de datos o Datamining es una infraestructura de grandes datos o metadatos susceptibles de clasificar, organizar, dirigir,
administrar y orientar hacia ciertos intereses dentro de la organizacién que posibilita la construccién del Datawarehouse.

El Datawarehouse tiene una serie de etapas que van desde la captura de datos de fuentes seleccionadas y escogidas, hasta el
tratamiento, conversion y transformacion de los datos en informacion util, todo bajo la estructura de bases de datos. Dentro de los
principales sistemas de bases de datos se tienen:

Bases de datos
Base de datos tradicional. Bases de datos multidimensionales.
relacionales.

Contiene la informacién basica L ) Son disefios especiales de

y minima requerida por la Disefiados para tratamientos _ tratamiento y manejo de
organizacién ge acuerdo con especiales relacionados con informacién que favorecen la
sus necesidades de transacciones comerciales consulta de las bases de datos
informacion. presentes, pasadas y futuras. segun ciertos intereses en las

organizaciones.

Y, J J

Figura 13. Fuente: elaboraci6n propia




Herramientas Queries and reporting: permiten consultar y generar reportes de informacién requeridos por las organizaciones y
manejan informacion de caracteristicas descriptivas, numéricas y graficas.

Processing Analytical: son herramientas para el manejo de la informacién mediante jerarquias y niveles de manejo dentro de las
organizaciones, utilizando métodos de consulta predefinidos y calculos previamente elaborados mediante la estructura de computoy
lenguajes de informacion.

Herramientas data mining: técnicas avanzadas que permiten detectar, modelar y estructurar relaciones entre datos y obtener
informacién no tan evidente como patrones de consumo, predicciones de comportamientos de los clientes, asociaciones de consumo
de productos y otra serie de informacién valida para la posterior toma de decisiones. Por ultimo, la mineria de datos maneja tres tipos
de herramientas en el manejo de datos.

Herramientas estadisticas: calculos de parametros estadisticos (media, mediana, moda, etc.), técnicas bayesianas de decision, test
de hipotesis y técnicas de regresion lineal, analisis multivariable y analisis clsteres o agrupamiento de datos.

Herramientas simbdlicas: reglas de decision y arboles de decision.

Herramientas de inteligencia artificial: redes neurales y algoritmos genéticos.




Todas estas herramientas constituyen desarrollos que para cualquier estructura de bases de datos y sistemas de computo seran
necesarios los ingenieros de sistemas y las personas de mercadeo quienes deben indicar qué tipo de informacién han de requerir para
sus decisiones. La mayoria de bases datos implican 4 fases para la configuracion adecuada en el posterior Datawarehouse, las cuales

se explican a continuacion:

Clasificacion: consiste en realizar mediante

elementos comunes o caracteristicas Agrupamiento: consiste en
_ relacionadas la clasificacion de la destinar grupos de referencias o
informacion a ser utilizada, aspectos como de relaciones para asociar y
productosl peSOS, tamaﬁosl Coloresl Un|f|car pOSterIOFmente los datos

sabores, procedencias, entre otros; para el obtenidos mediante categorias o
caso de los clientes, ubicacion, subgrupos de referencia.
gustos, preferencias, ingresos,

ocupaciones, etc.

Regresion: se habla de elementos

Regl iacion: permite regular 7
GRS 0 £ RGN permite reELl de calculos y principios de

no solo los datos sino las posibilidades y
opciones de agrupacién, asociacién o
afinidad de datos para futuros
tratamientos, manipulaciéon y analisis.

orientaciéon de la informacién para
predecir, reconocer tendencias o
posibilidades de solucién de la
informacion.

Figura 14. Fuente: elaboraci6n propia

Una vez conseguida la informacion de diferentes fuentes, se hace necesario agruparlas, almacenarlas y construir un almacén de datos
para que la informacién sea utilizada en el momento indicado por las personas correspondientes y necesarias para realizar los

procesos de trazabilidad y comprension de la informacion.




Esto se conoce como el Datawarehouse, la funcidon preponderante ademas de la consecucién de la informacién es generar mayor
conocimiento; adicionalmente, y para el analisis de la informacion se hace necesario el contemplar algunas técnicas:

- Técnicas predictivas: combinacion de técnicas y herramientas estadisticas o verbales.

- Técnicas descriptivas: utilizacion de técnicas verbales para la explicacion de datos, bien sean estos cualitativos o cuantitativos.
- Técnicas auxiliares o de apoyo: utilizacion de técnicas matematicas y estadisticas que se desprende de una técnica principal.
- Caracterizacion o resumen: analisis de cualidades o rangos diferenciadores que se pueden asociar.

- Discriminacién o contraste: comparaciones de variables y datos mediante una serie de parametros.

- Patrones frecuentes, correlaciones y asociaciones: utilizacion de herramientas estadisticas 0 matematicas, bien sea formuladas o
generales, las cuales tienen en cuenta aspectos como la moda, media, promedios, entre otros.

- Clasificacion: agrupamiento y asociacion de variables.

- Clustering o deteccidon de agrupamientos: mediante aspectos comunes.

- Outliers o deteccion de anomalias: inconvenientes o errores que pueden llegar a ocurrir.

- Analisis de tendencias o series de tiempo: herramientas de analisis matematico y estadistico.
También se pueden clasificar mediante:

- Datos a analizar, proveniencia de datos, usos, aplicaciones.

- Conocimiento que se obtiene para que se utilice la informacién o los datos.

- La herramienta que se utiliza, extraccion de la misma o reportes obtenidos.
- El dominio de la aplicacion.




Gestion del conocimiento

La esencia de la informacion, los datos y su comprensién esta en la aplicacién de la misma, sea mediante comunicacién o la generaciéon
acciones y actividades que permitan desarrollar algo, entonces es asi cuando se habla de conocimiento.

El conocimiento se adquiere a partir de datos que en un principio no son entendibles o no poseen alguna relevancia; al ser organizados
y estructurados de alguna manera mas entendible, estos datos se convierten en informacion. Cuando esta informacion no es valida
aun, se considera una hipotesis; mientras que cuando es valida, se constituye en una teoria la cual genera un conocimiento que, al ser

aplicado y utilizado, produce sabiduria.

El conocimiento es informacion interpretada, analizada vy
utilizada en su contexto. La informacién debe ser entendida,
comprendida y asimilada adecuadamente para que pueda
generar un uso; cuando este conocimiento genera desarrollo y
aplicacion, seguramente existe innovacion, desarrollo de
productos y creatividad.

El conocimiento se puede clasificar en conocimiento tacito y
conocimiento explicito; el conocimiento tacito lo tenemos todos
los seres humanos, pues proviene de nuestro propio intelecto y
la percepcién que permite de alguna manera comprender la
realidad; mientras que el explicito se asocia a aquel que se
adquiere mediante la teoria o la practica, ya sea formal o
informal, pero siempre de manera sistémica.

En la época actual se habla de conocimiento individual o
particular, y de conocimiento organizacional e incluso
interorganizacional, esto es lo que realmente permite el
desarrollo en las organizaciones su consecuente competitividad
y productividad.

Vale la pena anotar que, las politicas institucionales, la misién,
vision, principios, valores y todo lo conocido como cultura
organizacional forma parte de la gestion del conocimiento y se

involucra al momento de implementar las estrategias
organizacionales donde se encuentra la comunicacién basica
para generar conocimiento mediante flujos organizacionales.

Redes informales de comunicacion establecidas mediante
rumores, conversaciones, encuentros en pasillos, corrillos y
puestos de trabajo; o redes formales como las reuniones
periddicamente establecidas, el acceso a documentos y en
general, todo tipo de informacién disponible sobre un tema, y
por supuesto, sistemas de informacion como es el caso de los
workshops e incluso las herramientas Google en las que se
permite compartir informacién generando conocimiento.

El conocimiento es mas util cuando se encuentra estructurado,
focalizado, orientado, formalizado mediante algun tipo de
soporte, razén por la cual algunas empresas han comenzado a
utilizar estrategias de gestion de conocimiento.




ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

Estrategia Estrategia para la gestion del conocimiento basada |Estrategia para la gestién del conocimiento basada en redes de expertos. Estrategia de gestion de conocimiento basada en el capital
en almacenes de conocimientos. intelectual.

Concepto Todo tipo de datos, documentos, planos, prototipos, [Todo tipo de informacidn externa e interna desarrollada por personas ofSe trata de la waloracidn de todos los desarrollos, aportes,
protocolos, modelos, mapas almacenados en algin |entidades iddneas y capacitadas -sean particulares, asociadas-, corporativos |colaboraciones, proyectos, investigaciones de proveniencia de
lugar de los sistemas de informacion de lajque generalmente desarrollan, participan, comparten y desarrollan|las personas dentro de la organizacion o de aquellas tomadas del
organizacion, facilmente recuperable y posible de ser (informacion Gtil y wvdlida para mejorar la capacitacion, formacian y ellexterior, pero provenientes del intelecto propio.
compartidos. desarrollo del talento humano, mediante herramientas como conferencias,

capacitaciones, tratados, cursos.
Buscan el mejoramiento de habilidades y competencias personales vy
grupales al interior de las organizaciones.

Aplicaciones Aqui se pueden encontrar documentos, datos,|Herramientas como Groupware, Lotus note, los 5MS, el E-Learming,|Marcas, patentes, innovaciones, investigaciones, proyectos,
informes, investigaciones sean internos, externos,|Microsoft; aplicaciones de trabajo colaborative, agendas de trabajo|licencias.
formales o informales. compartidas, directorios de informacién y busgueda de datos.

Herramientas Todo tipo de bases de datos, sistemas de gestidn |El uso de los sistemas de informacidn, la intranet, la extranet y el internet|Proyectos, investigaciones, desarrollos e innovacidn.

dtiles documental, servidores web corporativos, motores |propician acciones clave en las organizaciones.
de bisqueda, bases de datos compartidas, externas
0 internas.

Tabla 7. Estrategias para la gestion del conocimiento organizacional. Fuente: elaboracién propia

Por otro lado, para que la gestién del conocimiento sea implementada eficientemente en las organizaciones, dependera de su
estructura y de la actividad econdmica desarrollada, al igual que los sistemas de informacion que involucra sus mismos componentes,
es decir, gestion humana, gestion tecnolégica y gestion del conocimiento.

Un buen ambiente organizacional permite tener confianza, compartir el conocimiento, crear conocimiento y utilizarlo para el logro de
sus objetivos, por ende, la cultura organizacional es un elemento diferencial y de valor agregado tanto para el desarrollo individual como
el corporativo. La dimension tecnoldgica facilita entornos para el desarrollo de la gestion del conocimiento e involucra como minimo los
siguientes requerimientos:




Requerimie Fuentes de Herramient | Inteligenci | Distribucio | Interfaz | Herramient
nto informacion as de ade n del con los as para la
transporte | informacid | conocimie | usuarios | administraci
de n nto on del
informacio sisterma
n
Mecesidad Aplicaciones Sistemas de | Motores de | Mapas de | Mavegado | Editores  de
especifica ) mensajeria | bisgueda | conocimien | res  con | contenido
Sistemas
COMmo to acceso a .
Datawarehouse Agentes Herramient
Groupware | i ) diferentes
filtros  de | Directorios as para el
Documentos de la | | gtus paginas
o informaciéd | de expertos andlisis ¥
organizacion web
Servidores | n ) disefic  del
i Herramient
Sisternas de | web . sistema gue
i Herramient | as de
gestion ) ermita
4 tal Sistemas as publicacion P
oCumen i
. eneracion
Warkflow Datamining E
Internet/intranet, de informes,
Sistemnas de | Motores de
extranet reportes,
informacion | recomenda registros y la
Fuentes externas i -
cién o utilizacién
. aplicacione
Fuentes internas P por parte de
5 los usuarios
inteligentes

Tabla 8. Requerimientos para el desarrollo de la gestion del conocimiento. Fuente: elaboracion propia.




- SEGMENTACION DF MERCADOS Y PRONOSTICOS Y PRESUPUESTOS
TEMA 6 = PARA EL CALCULO DE LA DEMANDA

Como se trata de establecer estrategias, la primera gran estrategia en mercadeo es la de segmentacién de mercados de la cual se
desprende la elaboracion de prondsticos y presupuestos, esta es la primera gran aplicacion tanto de la investigacion de mercados como

del uso de la informacion en las organizaciones.

Segmentacion de mercados, caracteristicas y variables

El fin del mercadeo es satisfacer necesidades, las personas son las que conforman los mercados y ellas obedecen a una serie de
caracteristicas Unicas. Surgen entonces en una organizacion interrogantes como: ;Qué necesidades va a cubrir la organizacion? ;De qué
modo desea atenderlas? ;A qué clientes ha de dirigirse? ;Qué productos va a ofrecer? ;Qué canales de distribucién usara? ;Cémo vender
los productos?y, en fin, un sinnimero de interrogantes que la gerencia debe determinar.

La segmentacion es el acto de dividir un mercado heterogéneo
en grupos homogéneos o de caracteristicas similares, de esta
manera las companiias logran una mejor posicion para distinguir
y diferenciar productos segun deseos del mercado, asi mismo se
determina cuando el mercado esta en su tope y, por ende, qué
camino se debe seguir. Cualquier mercado que exista relne dos
caracteristicas: la cantidad y la cualidad.

Por la cantidad se entiende el nUmero de personas interesadas
en un producto, las cualidades son todos aquellos elementos
que diferencian a los individuos en factores como sexo, edad,
ocupacion, religion, cultura, actividades que realiza, etc.

Conocer la cantidad de personas interesadas en un producto
nos permite pensar en cuanto producir, mientras que conocer
las cualidades o caracteristicas de los productos nos permite
saber qué producto o servicios ofrecer, siendo esta la principal
gran decision que las empresas deben tomar. Dado que no es
muy sencillo lograr este tipo de decisiones, y que la primera gran
estrategia en mercadeo sea la segmentacion, es importante
reconocer los parametros que de ello se derivan.

Una buena segmentacién de mercados debe reunir tres
cualidades:

) Accesibilidad. L.
Mensurabilidad. Sustancialidad.
Facil de llegar. »
@ Bienseaporlas Genera utilidades en
estrategias términos de tiempo,
orientadas por la _dineroy

organizacion o por redituabilidad de
las necesidades que relaciones.
los clientes poseen.

Facilidad de medir.
Indica un tamafio y
cifras a tener en
cuenta, asi como
aspectos de control.

Figura 15. Fuente: elaboraci6n propia




De la misma manera, la segmentacion se basa en una serie de criterios o factores que facilitan esta decision. Por otro lado, existen
multiples variables o factores para segmentar un mercado como lo indica la siguiente grafica:

Segmentacion
|
| |

Geodemografico Psicografico

| I | | I | ]

2 3 51 5.2

1
Geogréfico Demografico Socloacandmico Beneficios esperados Estilo de Vida

Compoertamiento
de compra

Tangibles Intangibles Actividades Intereses ’ Opiniones |
4
*Frecuen * *Edad . . . R
cia Continente *San *Qrupacisn Precio wconfort ‘Trabaj? *Familia Palitica
*“Tipo de “Regidn *Raligitn — *Calidad Diversiones *Profesidn *Economia
raducts *Gru Lcacion *‘Depories
F".n'alar global Mnmpn *Sarvicio *Conveniencia R P *Comunidad *Social
*|
monetaria Pal *Estado *Clasa “Avarianci Hobhias “Mada *Negocio
*Forma de *Regitn eivil . pansncia *Seguridad *Descanso
K * |
F:iﬂma " local :,I:;d,;b de Social “varledad “Asaciacitn Costumbra Educacian
1 * -
compra *Ciudad(es} familiar “Ingresos *Usos del "Status *Aficiones Edtn Cuitra
“Cantidad *Lacalidad
de compra “Barrio "Estrato producto *Elagancia

Figura 16. Segmentacion. Fuente: elaboracién propia.




Clientes. Relacionados con
las conductas,
comportamientoy el
sentimiento de las
personas utilidad del
producto,
comportamiento,
conocimientos, conducta
después de la compra,
estilo de vida, gustos.

Demo%réficos. Todas

aquellas variables y
factores que explican el

estudio de las

caracteristicas de la
poblacion como: sexo,
edad, clima, educacion,
raza, religién, etc.

Producto. Valor,
componentes, usos,
frecuencia de compra,
caracteristicas, etc.

Personalidad.
Condiciones especiales
que hacen que una
persona tenga ciertos
conocimientos,
habilidades y desarrollos
articulares como
técnico, aventurero,
comerciantes,
tradicionales, modernos,
mezcla.

Geograficos. Se relacionan
con la ubicacion geografica
y las alteraciones del
mismo, entre ellos se
tiene: region, local,
nacional, departamental,
internacional, global,
clima, nubosidad,
humedad.

Figura 17. Fuente: elaboracion propia.

Dado que no es facil incursionar en los mercados, ya que los clientes son numerosos y dispersos, difieren en requerimientos de
compra, gustos y necesidades. La segmentacion facilita asumir posiciones competitivas y de esta manera, concentrar sus esfuerzos en
espacios, huecos o nichos en el mercado, que pueden ser aprovechados por la organizacién, siendo estos:

- Mercados masivos. Su opcion es que todas las personas pueden poseer estos productos, son de bajo precio y alta demanda, asi
como una frecuencia de compra amplia.

- Mercados selectivos. Alguna de sus caracteristicas toma prelacion sobre las demas, como el precio, la marca, su uso, etc.
- Mercado concentrado o exclusivo. Su presencia es Unica y con caracteristicas bien delimitadas por el consumidor.

- Mercado atendido. Parte del mercado disponible que la compafiia decide «atender», bajo condiciones de comun acuerdo y
busqueda de satisfaccion.

- Mercado penetrado. Clientes reales y actuales de la compafia.
- Mercadeo objetivo. Se establecen productos y programas de mercadeo ajustados a los objetivos.

- Mercadeo ajustado/adaptado. Segin necesidades y gustos de consumidores o clientes especificos.




De esta manera, la compafiia logra mercados mas atractivos, interesantes y rentables, asi como una mejor posicion para distinguir y
diferenciar sus productos para satisfacer los deseos de sus clientes en el mercado. Los segmentos de mercados poseen una serie de

caracteristicas las cuales deben cumplir, estos son:

Homogéneo.
Caracteristicas similares
o iguales entre un grupo

de consumidores o
usuarios.

Localizable. En términos
de lugar, espacio
geografico.

Identificable.
Caracteristicas y
cualidades
diferenciadoras.

Definible. Claramente
distinguible y
diferenciable a otros.

Cuantificable. Cantidades Accionable. Posibilidad de
a saber y controlar, por elaborar y estructurar
tanto, debe tener un planes y programas de

tamaino. desarrollo.

Figura 18. Fuente: elaboraci6n propia.

La segmentacion tiene una serie de ventajas en la toma de decisiones que facilitan su comprensién y entendimiento:

1. Disefio de lineas de producto de acuerdo con las necesidades del mercado y sus clientes.
2. Responder rapidamente a los cambios del mercado.

3. Elaborar un plan estratégico efectivo.

4. Usos de recursos eficientemente.




Para que haya una buena segmentacion, existen unos requerimientos para el fabricante y para los clientes, consumidores o usuarios:

- Que exista la necesidad, que esta sea clara o basada en un indicador de insatisfaccion que genere una oportunidad en el mercado y

en tendencias que se pueden acelerar en los mercados.

- Poder adquisitivo, un nivel de ingreso que permita adquirir nuestro producto bajo las condiciones del mercado.

- Deseo de compra, aquel sentimiento que permite interesarnos y realizar un proceso de compra, se relaciona con los motivos de las
personas y por supuesto, nivel de ingreso, asi como el conocimiento del producto.

La segmentaciéon también tiene una serie de etapas para un
adecuado proceso y su implementacion:

1. Identificar necesidades insatisfechas.

2. |dentificar oportunidades.

3. Clasificar clientes y/o consumidores.

4. Ubicar nichos (necesidades o mercados).

5. Definir alternativas y buscar valor agregado.

Proceso de segmentacion de mercados:

1. Identificacién de variables de segmentos.

2. Desarrollar perfiles de segmentos claros.

3. Evaluar la atractividad del mercado/clientes.

4. Seleccionar mercado objetivo.

5. Concepto de posicionamiento.

6. Implementar la estrategia de posicionamiento.

Finalmente, para que exista un segmento de mercado, las
empresas deben apoyarse en actividades como la investigacién
de mercados, el Datamining y el perfilamiento de clientes,
descripcion de sus principales caracteristicas; el segmento debe
evaluado y/o valorado por la organizacién ya que debe indicar
claramente un tamafo, crecimiento tendencias actuales y
futuras; atractividad de la empresa por dicho mercado y su
capacidad de respuesta ECR, segun objetivos de la empresa y
recursos de la companiia.

Las decisiones mas comunes en relacion con el segmento son la
concentracion en segmentos Unicos, especializacion selectiva,
especializacién de producto, especializacion de mercado, y total
cobertura del mercado.

Pronésticos y presupuestos para el calculo de la demanda

Una vez determinado el segmento de mercado, la organizacién
entonces debe pensar en qué productos o servicios ofrecer y
cuanto producir.

Teniendo en cuenta que en el mercadeo se trata de crear,
desarrollar, mantener e influir en la demanda y oferta de
productos, y siendo que en el mercado existen dos
componentes basicos a considerar como las cantidades y
cualidades tanto de los consumidores y usuarios, fabricantes,
competidores, proveedores de productos, su analisis debe ser
importante y riguroso.

Ademas, cualquier organizacion basa sus actividades en relacion
con las cantidades de productos vendidos y sus
correspondientes variables de precios y costos, asi como gastos
que pueden resultar en ingresos y rentabilidad de las mismas. La
importancia de los prondsticos radica en lograr una medicion de
control, planeacion y ejecucion de actividades pasadas,
presentes y futuras de acuerdo con objetivos planteados vy
actividades a desarrollar, involucra proyeccién, estimacion,
presupuesto, planeacién de caracter financiero y administrativo
que le permite prever su futuro.




Los presupuestos y prondsticos no son otra cosa que la proyeccion sistematica de acontecimientos y acciones que se esperan en la
administracién y consecucién de recursos que se traducen en operaciones econémicas hacia el futuro y se representan en forma de
programas en un periodo de tiempo determinado hacia el logro de los objetivos organizacionales.

Clases de presupuestos. Los presupuestos pueden clasificarse de muchas maneras, por ejemplo:

largo plazo, mas de un afio, entre otros.

Segun la empresa: publicos y privados. }

Sectoriales: dentro de la empresa; areas especificas, }

Segun el tiempo: a corto plazo, menos de un afioy }

funcion determinada; lanzamiento de productos.

Integrales: como un todo o0 como un sistema (sumatoria de
todos los presupuestos).

Segun base de calculo: base cero e histérico real.

Manejo: flexible (departamentos y funciones) y estaticos
(entidades publicas y privadas).

Simulaciones: optimistas, pesimistas, conservadoras.

Figura 19. Fuente: elaboracion propia

La importancia en la implementacién de presupuestos radica en proporcionar beneficios para todos en la compafia. Debido a que la
implementacion de presupuestos integra programas y funciones en una organizacion, es una herramienta de control y provee
ingresos y gastos, asi como fondos adicionales; por otro lado, brinda confianza y tranquilidad a la organizaciéon desde la consecucion
de recursos.




Los prondsticos no son faciles de acertar, por ello la
informacién es importante y requiere compromiso
empresarial generalmente directivo. Vale la pena anotar
que, aunque existen métodos, técnicas y modelos para
su desarrollo, existe bastante desconocimiento en su
elaboracion y aplicacion.

La elaboracién de prondsticos involucra un proceso que,
aunque sencillo, amerita conocerse con detalle:

Prevision: situa a la empresa en el futuro mediante la
utilizacién de modelos o técnicas comprobadas.
Formulacién: valorar los programas obtenidos y el
empleo de formulas o pasos para su elaboracion, se
delimita por tiempo, unidades y valores.

Control: consiste en enfrentar lo previsto versus lo
ejecutado para obtener una diferencia y analizar sus

causas aplicando correctivos (calculos, causas, medidas).

TIPOS DE PRESUPUESTOS

CONCEPTD

CLASIFICACION

Formales e informales

Aguellos gue se basan en su elaboracion o en

modelos estructurados.

IMatemdaticos y estadisticos

Se basan en datos histdricos reales o en

Regresidn  lineal, correlacidn lineal,

supuestos que inmvolucran periodos de tiempo |suavizacidn  exponencial,  minimos
mediante  farmulas y  modelos  ya|cuadrados, promedios aritméticos,
comprobados. promedio matemadtico.

Cuantitativas Se basan en datos numéricos e histdricos de |Bases de tiempo, causales o
minimo tres pericdos de tiempo iguales; para |regresivos, empiricos, tendencias,
su aplicacidn se relacionan con los anteriores, |promedio micwil, suavizacidn
ya gue utiliza fdrmulas. exponencial, promedio midwil,

regresion miltiple, modelos
econdmicos.

Cualitatives Se basan en la experiencia, investigaciones o |Tecnologia ¥ experiencia;

criterios  subjetives  de expertos quienes

mediante reuniones, comités, consejos y

conocimientos predicen supuestos,

exploratorios ¥y normativos; estudios

fuerza de wentas, ejecutivos,
encuestas al mercado. Comités de
expertos, método Delphi o Delfos,
lluvia de ideas, analogia histdrica,
experiencias de los vendedores o
distribuidares, Benchmarking,

pruebas de mercado, otros.

En relacidn con el tiempo

Corto ¥ largo plazo.

Dia, mes, afios.

En relacidn con su uso

Funciones departamentos.

Financieros, administrativos, costos,

gastos,

Aplicacidn e importancia

Relacionado con la toma de decisiones

empresariales.

Ventas, produccién, compras.

Tabla 9. Elaboracion de prondsticos. Fuente: elaboracion propia.




Para elaborar prondsticos eficientes, es importante seleccionar varios factores:

Costos: implementacién y precision.

Precisién: relevancia, fuente y consecucién de la
informacion.

Datos e informacié6n disponible: naturaleza y origen,
fuentes, procedencia.

Tiempo: tanto para su elaboracién como para su
consecucion y logro.

Naturaleza de productos y servicios: tangibles, intangibles,
industriales, mantenimiento, etc.

Variedad de productos o servicios: lineas de productos, clases de
productos similares, categoria de productos, tamaios de
productos, unidad de producto, marca de producto o en general.

Respuestas gerenciales: flexibilidad o rigidez en la toma de
decisiones.

Figura 20. Fuente: elaboraci6n propia

La razdn de ser de los prondsticos esta dada en la determinacion de las cantidades a ofrecer en un mercado y la aceptacion de las
personas mediante la demanda de las necesidades y el producto a satisfacer. La demanda del mercado es el volumen total de unidades
de mercancia que adquiriria un grupo de clientes definido, en un tiempo definido, segun caracteristicas definidas, en un territorio

definido, bajo un programa de mercadeo definido (Kotler, 2012).

Como son decisiones, se hace necesario establecerlas con claridad y de acuerdo con la segmentacién de mercados:




Para elaborar prondsticos eficientes, es importante seleccionar varios factores:

Potencial del ® Potencial de Pronéstico de

mercado: maximo ventas: maximo . -
. ; ventas: cantidad
posible de ventas de posible de ventas de estimada de ventas
un producto en un ® producto de mi en unidades de
mercado definido companiay de sus d -
h proaucto, segun un
or todos los actividades programa de
posibles vendedores relacionadas en mercadeo

en el mercado. torno al mercadeo. establecido.

Figura 21. Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, teniendo en cuenta que la demanda de un mercado es la reunién de compradores potenciales y reales de un producto
segun un interés, acceso, ingreso y condiciones del mercado basadas en caracteristicas y tamafio del mismo, surgen entonces algunos

elementos por considerar:

Mercado actual o
penetrado: clientes
actuales, que poseemos y
atendemos en la
organizacién.

i ihla Mercado disponible o
Mercado potencial: Nclgt‘c:udrgiﬂ';’f:snég:f' calificado: poseen Mercado meta: mercado
conjunto de clientes que interés, acceso e ingreso cualidades y disponibley calificado
poseen interés por un prear caracteristicas segtin el que interesa captar como
para adquirir un producto g estrategia empresarial.

producto. determinado. productoy sus
necesidades.

Figura 22. Fuente: elaboraci6n propia



Es importante entonces definir claramente la demanda del mercado en términos de nivel de tiempo; corto, largo, mediano plazo; nivel
de espacio: cliente, territorio, region, pais, mundo; nivel de producto: producto, formas de producto, usos de producto, lineas de
producto, ventas de la empresa, ventas de la industria, todo (Kotler, 2012).

Con el fin de identificar potenciales del mercado, se utilizan algunos métodos y se relacionan con la segmentacion de mercados y el
empleo de los métodos de definicion de prondsticos:

METODO CONCEPTO UTILIDAD
Acumulacidn progresiva del mercado Método que mediante simulaciones y estudios | Identifica todos los posibles compradores
permite identificar cualidades y caracteristicas en | potenciales y sus consumos.
los consumidores, clientes o usuarios.

Método indicador de factor multiple Se basa en tendencias e indicadores de consumo. Posibilita datos de consumo y segmentos de
mercados.
Demanda futura Predice tendencias del mercado basado en|Intenciones de los compradores.

tendencias o realidades.

Tabla 10. Métodos y relacion de la segmentacion de mercados. Fuente: elaboracion propia

En todo caso, para tomar decisiones relacionadas con prondsticos, la informacién proveniente de la opinion de fuerza de ventas, las
opiniones de expertos, las pruebas de mercado, los andlisis cronologicos y analisis estadisticos, -sean de fuentes internas o externas-,
son de gran relevancia en la elaboracion de prondsticos.




RESUMEN

Unidad 2

Respetados estudiantes bienvenidos a este segundo mddulo denominado sistemas de informacién e inteligencia de mercados, en el
cual identificaremos claramente el concepto de datos e informacion su adecuada estructuracién en sistemas de informacién, los
cuales en la era actual son un elemento importante gracias a los desarrollos tecnolégicos y la misma influencia de los sistemas de
informacién que no solamente han posibilitado estructuras de manejo de informacion sino la toma de decisiones.

Adicionalmente, su amplia linea de desarrollos esta inmersa en casi todas las actividades empresariales hoy en dia como lo veremos
en este modulo.




GLOSARIO

Unidad 2

- Base de datos. Conjunto estructurado de datos que se guardan en un sistema informatico y sobre los cuales es posible efectuar una
serie de operaciones basicas.

- Clientes. Aquel individuo que por decision propia y voluntaria mantiene con cierta regularidad o frecuencia algun tipo de
intercambio o relacién con una empresa, en relacion a un producto o marca en particular.

- CRM-Customer relationship management. Relaciones de negocio con los clientes, consiste en una estructura de informacién a
partir de bases de datos que permite un mejor conocimiento y relacionamiento con los clientes. Es un sistema de informacién que
busca sacar provecho de la informacién que se tenga en relacién con los clientes.

- DPS-Sistema soporte en la distribucion. Es un conjunto de sistemas de datos y operaciones que permite identificar, organizar y
controlar decisiones relacionadas con los canales de distribucion en las organizaciones.

- DSS-Decision support system. Sistema de soporte a la toma de decisiones que proporciona una ayuda en la toma de decisiones
empresariales mediante simulaciones y generacion de alternativas.

- ECR-Efficient Costumer Response. Respuesta eficiente al consumidor, es un sistema de apoyo en la toma de decisiones
relacionadas con la capacidad de respuesta de las empresas ante las necesidades de los clientes o usuarios.

- ERP-Planeacion de recursos empresariales. Grupo de programas integrados que administran las principales operaciones de
negocios en una empresa.

- MPR-Manufacturing planning resource. Planeacion de recursos de manufactura, sistema de informacién que mediante un grupo
de un grupo de técnicas de control de inventarios permite identificar las necesidades de compra de materiales.

Sistema de informacion de mercadotecnia. Estructura permanente e interactiva compuesta por personas, equipos Yy
procedimientos, cuya finalidad es conseguir, analizar, evaluar y distribuir informacién pertinente y valida, oportuna y precisa que
servira a quienes toman decisiones de mercadotecnia para mejorar la planeacién, ejecucion y control de las estrategias de mercadeo.

- TPS-Transaction Processing System. Sistema de procesamiento de transacciones que permite la automatizacion de tareas
administrativas, intensivas y relacionadas con transacciones comerciales.

- WMS-Warehouse management System. Sistema de administracion de almacenamiento y actividades relacionadas.
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