TEMA 1: LA INFORMACION EN LA EMPRESA

* INTRODUCCION
+ INFORMACION: CONCEPTO Y TIPOS

Sociedad actual Sociedad de la informacién
ERA DE LA INFORMACION

—Era de la informacién: Es aplicar de forma intensiva la informacion y el conocimiento, al desarrollo de la
propia informacion.

<<PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION>>

* Globalizacién econ6mica y actual.

« Libre movimiento de capital (e—Money), personas, cosas

» Continuo avance cientifico y renovacién del conocimiento.

» Necesidad de formacidén continua y saber aprender.

» Omnipresencia de las redes, tecnologia de la informacion, mass media
* Informacion sobreabundante.

 Fin de la era industrial y nuevos procesos laborales.

« Valor creciente de la informacion y el conocimiento.

» Nuevos entornos en el ciberespacio: laboral, ludico

* Cambios sociales: familias, multiculturalidad

DATO

—Cualquier conjunto de caracteres o simbolos que conforman una palabra o una cifra numérica debidamen
etiquetada (basicamente letras y nimeros).

—-Un elemento de conocimiento que carece de significado por si mismo o que esta fuera de contexto.
Ejemplo: 922 234 456 o el resultado de un partido de fatbol.
Caracteristicas:
* Los datos quedan perfectamente identificados, sin posibilidad de confusién.
« Son contrastables. Es posible determinar si el dato es cierto o no.
« Los datos gozan de un elevado nivel de estructura, es decir, la posibilidad de confusién es minima.
« La estructura clara de los datos hacen que sea facil capturar, almacenar y transmitir mediante
tecnologia de la informacion.
INFORMACION

—La informacién son los datos que han sido organizados y comunicados.

—Dato que ha sido procesado en una forma significativa para el receptor, para el cual tiene valor real o
percibido y que sirve en la toma de decisiones o establecimiento de acciones actuales o futuras.

—Conjunto de datos procesados que tienen valor para el receptor y sirven para tomar decisiones o definir



acciones. La informacién implica comunicacion.

La informacion:

- Reduce la incertidumbre frente al proceso de toma de decisiones.
- Permite aumentar nuestro conocimiento acerca de algo.

- Requisito previo para acometer la toma de decisiones.

Ejemplo: % de incremento en las ventas anuales, productos de la competencia que consumen nuestros
clientes.

DATOS INFORMACION

TECNOLOGIA DE LA

INFORMACION

PROCESQ: Actividad de situar los datos en un contexto determinado o complementar su significado.
UTILIDAD: Estimula a la accion y su valor reside en que permite decidir mejor.
CONOCIMIENTO

—Informacién valorada sometida a un proceso de juicio.

—Informacion relacionada.

—Combinacién de informacion dentro de un contexto, experiencias, valores y saber hacer.
SABIDURIA

—Cumulo de conocimientos que toda persona posee sobre los temas que domina.
—Cuando se juzga correctamente el conocimiento.

INFORMACION RELATIVA O RELEVANTE

La utilidad de la informacion es mas bien una cuestion de grado

que de fondo.

RUIDO

Conjunto de datos desprovistos de significado para una persona.

—Mejora de conocimiento

—Reduce la incertidumbre

-Util para el conocimiento que se pretende



*Caracteristicas de la informacion.

« EXACTA: Libre de errores, clara y que refleje el sentido de los datos en que se basa.

« OPORTUNA: Disponible cuando se precisa.

« COMPLETA: Respecto al elemento clave de decision.

* CONFIANZA EN LA FUENTE.

« COMUNICACION A LA PERSONA ADECUADA.

« CANAL DE COMUNICACION ADECUADO: Segln naturaleza, rapidez requerida y necesidades
del usuario.

RELEVANCIA

*Tipos de informacién (12 clasificacién)

Externa _Interna Corporativa

—Cientifica —Operativa. Se obtiene de —Por imperativo

—Técnica la actividad ordinaria de legal.

—Tecn. Competitiva la empresa. —Publicidad.

—Técnico econdmico —Patrocinio.

—Juridica y reglamentaria —Conocimiento. —Mecenazgo.

*Tipos de informacién (22 clasificacién)

—Interna/ Externa.

—Accion/ No accién: (Se realiza 0 no una accién cuando se recibe la informacion.

—Recurrente/ No recurrente: (Recurrente, se da informaciéon solo cuando se necesita, ejemplo: la Junta de
Accionistas que es una vez al afio)

—Documental/ Oral-documental.
—Historica/ De proyeccion futura: (Historica no se puede modificar)
+ SISTEMAS DE COMUNICACION EN LA EMPRESA

COMUNICACION: Proceso mediante el cual las premisas decisorias se transmiten de un miembro a otro de
la organizacion.

——Intercambio de informacion.
CANAL DE COMUNICACION
Fuente Emisor Receptor Destino

*Consideraciones en la comunicacion.



» La comunicacion afecta a un grupo social con determinadas costumbres y que se rige por un conjur
de reglas. Estas reglas son las que determina el nivel de comunicacion.
e La pos?ciér? Jerérquica puede imponer barreras de comunicacion, siendo creadas de cierto estilo de
comunicacion.
» Los miembros de un mismo grupo deben utilizar un mismo cédigo para comunicarse.
« LA INFORMACION EN LA TOMA DE DECISONES
Flujos de comunicacion:
1. Ascendentes 1. Entorno
Internos 2. Descendentes Externos préximo
3. Horizontales 2. Remoto
——Informacioén en la toma de decisiones. (Segun Anthony)
ASCENDENTES ENTORNO
GERENCIA
ESTRATEGICA DESCENDENTES
(De superior a
subordinado)
GERENCIA TACTICA
INFORMALES
GERENCIA OPERACIONAL
FORMALES
HORIZONTALES
(Mismo nivel de autoridad)
Las relaciones informales se producen por las relaciones existentes entre las personas.
Direccién general: Ejecutivos y directores.
Direccion tactica: Gerentes de unidades.
Direccién operativa: Gerentes operacionales.

Gerencia estratégica: Se necesita informacion para determinar los objetivos o cambiarlos.

Gerencia tactica: Utilizan los recursos que se obtienen y utilizarlos eficaz y eficientemente en el
cumplimiento de los objetivos.



Gerencia operacional: Informacion para realizar ciertas tareas y transacciones especificas y realizarlas efic:
y eficientemente.

Las categorias de decision forman un todo que requiere de informacion diferente (Anthony 1965)
——Segun los tipos de participacion directiva.

——Segun el ambito de decision.

——Segun el nivel de agregacion de la informacion.

——Segun el horizonte temporal en el que se toman las decisiones.

——Teoria de la decision. (Segun Simdén 1960)

NO ESTRUCTURADA INTELIGENCIA NO PROGRAMADA

SEMI-ESTRUCTURADA DISENO SEMI-PROGRAMADA

ESTRUCTURADAS ELECCION PROGRAMADA

*INFORMACION ESTRUCTURADA O PROGRAMADA

Aquella que tiene una respuesta clara, distinta y precisa. Normalmente se trata de datos puros o de
informacién que tiene un sentido claro en el contexto de la organizacion, resultado de un acuerdo sobre
significados.

Ejemplo: n° de alumnos cursando matematicas | en tercera matricula.

*INFORMACION NO-ESTRUCTURADA O NO PROGRAMADA

Se toma bajo incertidumbre. Son aquellas que no tienen una respuesta clara, es decir, que no es posible
responder de manera precisa sin incorporar algun tipo de interpretacion.

Ejemplo: Seguira bajando los precios de la gasolina durante ésta semana.
*INFORMACION SEMI-ESTRUCTURADA O SEMI-PROGRAMADA

Es donde algunas de las fases del proceso de decision estan automatizadas.
1.5 LA INFORMACION COMO RECURSO

Una adecuada informacion permite:

1.- Tener una politica de empresa que determine los objetivos a conseguir, la actividad a realizar, las
decisiones que se deben tomar

2.— Tener un programa, seguirlo y coordinarlo.

3.— Establecer un mecanismo de control que verifique que todo se desarrolla segun lo previsto, efectuar
correcciones y las adaptaciones necesarias.



OBJETIVOS.

« Integracion de la informacién interna y externa. Segun el esquema DAFO.
 Transformacion de la informacion en conocimiento.

* Manejarla de forma inteligente.

« Combinarla con capacidades de los seres humanos que trabajan en la empresa.
» Coordinacién de los flujos de informacion.

« Evitar duplicidades.

» Optimizar los recursos de informacion existentes y hacerlos accesibles.

Solucién: Crear redes de informacion compartida.

TEMA 2.- LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN LA EMPRESA

2.1.- INTRODUCCION

La informacién es muy importante para la gestion de la empresa. Por tanto, los gerentes intentan estructure
formalizar la informacion.

DATO INFORMACION
Técnicas de la informacion
2.2.—- CONCEPTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Existen varios conceptos de S.| de diferentes autores. Atendiendo a la evolucion histérica podemos
clasificarlos en 5 grupos:

* En los afos 60, los autores enfatizan los medios que soportan el S.ly los definen como: Un conjunto de
sistemas de informacién de la empresa.

« A partir de los 70, los autores acenttan la informacién. Se considera al S.I como un conjunto de flujos de
informacién que recorren toda la empresa.

» Pasado un tiempo, los autores consideran al S.l como otro sistema mas. Lo definen como un conjunto de
elementos que forman parte de la organizacién para conseguir unos obijetivos.

» Después, consideraban que la empresa es, en si misma un sistema de informacién, es decir, que su prin
funcién es conseguir procesar informacion para cumplir sus objetivos.

» Consideran el S.I como un modelo de la empresa. El estudio de la empresa se realiza a través del model
del S.I.

PARA EL MATRIMONIO LAUDON (1996).

El S.I es un conjunto de componentes interrelacionados, que ademas de apoyar a la toma de decisiones, a
coordinacién y al control pueden ayudar a los gestores y trabajadores a analizar sus problemas y a desarro
nuevos productos y servicios.

PARA MANFERTE (1995)

El S.I es un conjunto de personas y equipos gue marcan como objetivo dotar de informacion necesaria pare
apoyar las actividades de operacion, administracién y a la toma de decisiones de una organizacion.



PARA O' BRIEN (2001)

Un S.I es una combinacion organizada de personas, hardware, software, redes de comunicacion y recursos
datos que relne, transforma y distribuye informacion en la organizacion.

Un S.1 es un conjunto de componentes interrelacionados que redne, procesa, almacena y distribuye

informacién. Apoya a la toma de decisiones y el control de una empresa y ayudan a los gestores y trabajad
a analizar problemas, solventar aspectos complejos y crear nuevos productos y servicios.

* Interrelacion entre los componentes de un S.I:
Empresa Software Hardware
Estrategia Usuarios
Reglas Especialistas
Procedimientos Interdependencia Telecomunicaciones
ORGANIZACION SISTEMAS DE
INFORMACION

2.3.-ELEMENTOS, CARACTERISTICAS, FUNCIONES Y OBJETIVOS DE UN SISTEMA DE
INFORMACION.

Los 3 elementos de un S.1 son:
« La informacion: Es el principal elemento del S.I ya que el S.I transforma los datos en informacion.
 Los usuarios: Son las personas que estan relacionadas entre ellos mediante un S.1 y que precisa de él pc
llevar a cabo sus funciones. Podemos distinguir entre:
Usuarios internos: Utilizan el S.I como apoyo a sus
actividades operativas, tacticas y estratégicas.
Normales Especialistas
(Nosotros)
3. Soportes técnicos: Conjunto de recursos tangibles que comprenden las
tecnologias de la informaciéon que se afiaden al S.I.
Las principales caracteristicas de un S.| son:
* No se consume al usarlos.
* Puede perder utilidad en el paso del tiempo, si la usa como si ho.
« Los datos a partir de los que se elabora pueden volver a utilizarse porgue no se deterioran.
« Una vez usado permanece intacto y puede volver a utilizarse.

« Al ser intangible su administracién formal es dificil ya que no resulta inmediato calcular su coste o
evaluar su beneficio.



* Los atributos que les confieren valor son aquellos que hacen que ésta sea de calidad.
Funciones de un sistema de informacion:

» Captar datos: para poder producir salidas y proporcionar informaciéon. Son datos que se captan del
mundo real y de sus relaciones con el entorno. Deben intentar que la fuente sea cercana y actual.

« Almacenar datos: de forma organizada en bases de datos para que puedan ser tratados y acceder ¢
ellos con rapidez.

» Proceso de datos: funcién mediante la cual se transforman los datos en informacion atil y
significativa para quien la necesita.

« Distribucion: proporcionar la informacion a aquellos usuarios que la requieran en el momento con el
formato y el lugar adecuado.

» Comunicacion: es la Unica funcién que diferencia a los S.| actuales con los que existian antes.
Consiste en compartir la informacion y los recursos hardware y software. La diferencia entre la
distribuciéon y la comunicacién es que la distribucién consiste en hacer llegar la informacién a los
usuarios y la comunicacién supone compartirla.

Objetivos del S.I:

— Suministrar, informar a los distintos niveles de la organizacion para planificar, controlar y gestionar la
empresa en todos sus niveles.

— Colaborar en conseguir los objetivos de la empresa.

— Gestionar la informacién como recurso. El S.I debe intentar captar y
procesar la informacion con el menor coste posible.

- Facilitar, simplificar y realizar automaticamente procesos manuales.
— Adaptarse a la evolucién de la empresa.

2.4.-TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION.

Clasificacion de los S.I:

» Funcional: Definida por el area funcional a la que sirven.
« Jerarquica: Segun necesidades de informacion y problema que tratan de resolver.

Sistemas de informacién que apoyan areas funcionales:

Las areas funcionales de la empresa son marketing, produccién, contabilidad, recursos humanos, y finanza
entre otras. En cada area funcional existen flujos verticales y horizontales que se relacionan entre si para
lograr obijetivos.

Clasificacion jerarquica:

EIS Nivel estratégico

Nivel tactico

DSS S.O



MIS
Nivel operativo
TPS

Sistema en el nivel estratégico: Prondstico de tendencia de ventas y presupuesto a un afio. Plan operativo
afios, planificacion del personal

Sistema nivel tactico: Administracion, ventas, control de inventario, programacion de produccion,
presupuestos anuales, analisis de costes

Sistema operativo: Procesamiento de datos, agenda electrénica, imagen de documento
TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION:

« TPS: Sistema de proceso de transacciones.

» MIS: Sistema de informacién general.

« DSS: Sistema de ayuda en la toma de decisiones.

* GDSS: Sistema de ayuda a la toma de decisiones en grupo.
« Al: Sistema de inteligencia artificial.

» EIS/ESS: Sistemas de informacion para ejecutivos.

» SO/OIS: Sistemas ofimaticos.

1.-TPS (sistema de proceso de transacciones)

Registran y procesan todas las transacciones diarias del mundo de la organizacion. Su objetivo es la
automatizacion a grandes velocidades de grandes cantidades de datos. Las decisiones son estructuradas,
gue son repetitivas o habituales. Se conoce el resultado de la decisién antes de ser tomada. Habra tantos T
como diversas areas en la organizacion.

Caracteristicas:

* Las reglas de funcionamiento estan pre—especificadas.
* No pueden ser alteradas por los usuarios.
» Reproducen automaticamente operaciones.

Ejemplo: Cuando un cliente realiza un pedido se producen 2 tipos de flujos: unos (fisicos) tangibles y otros
intangibles (que son los que se producen a través de las bases de datos de la organizacion)

2.—MIS (sistema de informacién general)

Aparecieron para realizar las nédminas de los empleados. Estan muy bien para la toma de decisiones
estructuradas, pero el principal fracaso de éstos sistemas fue que se crearon sin tener en cuenta las necesi
de los empresarios.

Caracteristicas:
» Proporcionan informacion selectiva, Gtil y resumida sobre lo que ocurre en el presente, pero no hace

previsiones futuras.
» Se tiene una vision global de la empresa.



Estructura del MIS:

TPS Informes

Escritos

Fuentes Otros

Internas MIS BASE DE Decisor
DATOS

Visualizacion de

Fuentes Otros datos

Externas Subsistemas

3.-DSS (Sistema de ayuda a la toma de decisiones)

El gerente tiene que tomar decisiones en un entorno que cambia continuamente, por lo que son decisiones
semi—estructuradas o no estructuradas. No sirven los MIS.

Estos sistemas de informacion se utilizan principalmente a nivel tactico. Su objetivo es proporcionar
informacién a los gerentes para ayudar a la toma de decisiones, reduciendo el nivel de incertidumbre. En to
DSS la forma de trabajar es interactiva. Existe una interaccién entre el usuario y el sistema. A través de est
interaccion, la toma de decisiones es cada vez mas eficiente, ya que el usuario se va familiarizando con el
sistema y viceversa.

Mientras que los MIS dan una visién global de la empresa, los DSS dan una vision especifica de la
organizacion.

Estructura de un DSS:

Utilizan los mismos hardware y las mismas bases de datos que los MIS. Sus fuentes son también externas,
TPS y MIS. Tienen una cualidad especial; generan modelos. Esto les va a permitir realizar exploraciones de
escenarios alternativos y buscar correlaciones entre los datos.

Para ello cuentan con un software de consulta y un software de generacién de modelos.

» Software de consulta: tiene capacidad para generar informacién que va a ser (til para detectar
tendencias, para realizar resimenes de gran cantidad de datos

» Software de generaciéon de modelos: realizan una abstraccién de la realidad. Esta generacion de
modelos es matematica y permite proyectar al futuro las consecuencias de las decisiones.

Caracteristicas:
» Resolucién de problemas concretos de caracter no repetitivo o singular.
» Apoyan la toma de decisiones y no la sustitucién del decidor.

« Permite el funcionamiento interactivo del tipo conversacional.
« Capacidad de crecer y evolucionar conforme el usuario aprende y se adapta.
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4.-GDSS (sistema de ayuda a la toma de decisiones en grupo)

Tiene las mismas caracteristicas que los DSS, pero cuenta con una herramienta especial, el software de
comunicaciones, con el que pueden compartir informacion con los distintos sistemas conectados en red.

Podemos definir un GDSS como un sistema interactivo basado en el ordenador que ayuda a la toma de
decisiones semi—-estructuradas o no estructuradas a un conjunto de personas que forman un grupo de trab:

Estructura:

Decisor individual Grupo de trabajo

Software de consulta Software de generacion Software GDSS
De modelos

TPS Informacién disponible Otros sistemas

5.—Al (Sistema de inteligencia artificial

Sistema disefiado para simular el comportamiento o la experiencia de los seres humanos. Implica desarroll
aprendizaje interactivo.

6.—EIS (Sistema de informacién para ejecutivos)

Sistema de informacidn para ejecutivos. Proporcionan informacion a la alta direccion para la toma de
decisiones no estructuradas, proporcionandole una visién general de la organizacion y su entorno. Es para
nivel estratégico.

—Proporciona informacién sobre el desempefio general de la empresa y de su entorno.

—Ayuda a los directivos a mejorar el proceso de andlisis de la informacion y a optimizar el proceso de la ton
de decisiones.

—Facilita el seguimiento y control de los procesos y de las acciones en curso.
—Reduce el nivel de incertidumbre de los directivos.
—Los directivos acceden a informacion cuantitativa y cualitativa a través de sencillas herramientas.

—Deja libertad para navegar entre los datos (data surfing) y bajar a través de los sucesivos niveles de
informacién hasta localizar las causas de los problemas (Drif down).

—Permite acceder a la informacion en el grado de concentracién que se desee.

7.=SO (sistemas ofiméaticas)

Estan compuestos por la oficina y la informacion. Podemos definir la ofiméatica como un conjunto de RRHH
técnicos que soportan los procedimientos administrativos y organizativos de la oficina y mejoran la eficienci
de las comunicaciones.

Los Systems office no se dedican a automatizar o informatizar las tareas, sino a reformular las funciones,
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tareas y procesos. Estos sistemas facilitan la comunicacion de la informacion, integran la informacion de
distinta indole y transforman, almacenan recuperan y analizan informacion y documentos de oficina.

8.—ERP (sistema de informacion Integrados — back office —

Sistemas de gestidn de informacion que integran y automatizan muchas practicas de negocio asociadas co
aspectos operativos de una empresa (produccién, ventas, compras, contabilidad)

« Diferentes partes integradas en una Unica aplicacion.
» Acceso a toda la informacién de forma contable, precisa y oportuna.
+ La posibilidad de compartir informacién entre todos los componentes de la organizacion.
« Eliminacion de datos y operaciones innecesarias.
» Reduccion de tiempos y costes de los procesos.
9.— CRM (Gestion de la relacion con cliente—front office)

Estrategia de negocio para lograr y gestionar mejores relaciones con los clientes.

La parte fundamental de un CRM es la base de datos.
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