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Tratamiento de la informacion

Con la irrupcion de las industrias de servicios y la aparicién de la «ingenierfa del
conocimiento», nunca ha sido mds cierto el viejo adagio que dice que «conoci-
miento es poder». Los directivos planean y coordinan los destinos de su compaiiia
por medio de un uso inteligente de la informacién que fluye por todas las arterias
de la organizacién. En nuestros dias, los directivos sistematizan el acopio y la dis-
tribucién de datos y de informacién a través de redes informaticas. Con la ayuda
de los sistemas informaticos y estadisticos de apoyo a la dzcision, los directivos
ejercen cada vez mads influencia desde su propia pantalla y teclado.

CONCEPTOS CLAVES RELATIVOS AL USO GERENCIAL
DE LA INFORMACION

La Figura 10.1 constituye una representacion grafica de los cinco conceptos cla-
ves asociados al uso gerencial de la informacién. Estos conceptos son:

46. La informacién proporciona la esencia para la coordinacién de todos y
cada uno de los aspectos del proceso de management.

47. Un sistema de informacion de gestién nos da la red o la cobertura infor-
mativa necesaria para la planificacion, el control y la toma de decisiones.

48. Los sistemas informdticos ponen a nuestro alcance los medios para la
recogida, tratamiento, recuperacion y uso de la informacién.

49. Los sistemas de apoyo a la decisién permiten que los directivos puedan
planear, vigilar y controlar la actuacién desde la pantalla electrénica de
sus despachos.

50. El andlisis estadistico afiade una valiosa dimensién matematica a la inter-
pretacién y uso de la informacién por parte de la direccion.
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Figura 10.1.

TERMINOS CLAVES

Conceptos 46-50.

Para utilizar en toda su extensién los anteriores conceptos, necesitard conocer el
significado de los siguientes vocablos y expresiones:

Datos

Informacion

Fuente interna

Fuente externa

Datos secundarios
Datos primarios

Base de datos

Sistema de informacién de gestién (SIG)
Proceso de datos
Funciones de entrada
Funciones de proceso
Funciones de salida
Modalidad del proceso
Proceso por lotes
Proceso transaccional
Proceso en tiempo real

Proceso de datos disgregados
Sistema de apoyo a la decision
Direccién por excepcion
Estadistica

Muestra

Estadistica descriptiva
Escala ordinal

Valor central

Media

Mediana

Moda

Dispersién

Nimeros indices

Serie cronolégica

Estadistica inferencial

Concepto 46

La informacién proporciona la esencia para la coordinacion de todos
y cada uno de los aspectos del proceso de management.

Una organizacion mercantil requiere grandes flujos de inforrmacion de entrada sobre
ventas y mercados, produccién y calidad, inventarios y cornpras, niveles de liqui-



Tratamiento de la informacion 235

dez y costes, y sobre otros muchos aspectos. Para poder definir a la informaci6n,
tenemos que hacer antes una importante distincién. Auncue los términos datos
e «informacién» se usan indistintamente, hay que tener en cuenta que los primeros
son hechos, estimaciones u opciones —a menudo presentados en forma numérica—
que no tienen una particular significacién o utilidad. La informacién, por el con-
trario, son datos que han sido procesados para darles una determinada utilidad.
Dicho de otra forma: los datos constituyen la materia prima de la informacién.
El gerente de una gran tiempo de ventas al por menor s¢guro que se encuentra
al final del dia con miles de tickets de venta. Estos tickets son s6lo unos datos en
bruto. Si se analizan y se clasifican, se les da un cardcter mucho mds informativo.
Un breve informe que presente la venta total, las ventas por departamento, las ven-
tas por tipo de producto y las ventas al contado y a crédito, serd mucho mas util
para tomar una decision que los tickets de venta aislados.

Obtencion de datos

Los datos se obtienen de dos fuentes:

Fuentes internas. Los datos procedentes de fuentes internas son aquellos que
se generan dentro de la propia organizacién. Entre ellos zstdn, por ejemplo, los
recuentos de la cantidad de géneros o servicios producidos, el mimero de horas de
trabajo consumidas en cada unidad de produccion, la cantdad de materiales utili-
zados o desperdiciados y el nimero de ausencias al trabajo. Estos datos se consiguen
de los departamentos operativos y de los departamentos staffs como son los de
contabilidad y recursos humanos.

Fuentes externas. Los datos que se generan fuera de nuestro negocio u organiza-
cién se dice que proceden de fuentes externas. Entre las fuentes mds importantes
de esta clase de informacién, estin las agencias gubernamentales, las asociacio-
nes profesionales y comerciales y las publicaciones especializadas. Existen, asi-
mismo, empresas privadas que se dedican a recolectar y publicar una informacién
dtil sobre economia en general o condiciones especificas de mercado.

Clases de datos

Los datos obtenidos y publicados por otros se denominan datos secundarios. Tales
datos se recopilan para que ayuden a resolver un problema especifico de una deter-
minada organizacién o institucién. Los datos primarios se acopian para que sirvan
a las necesidades particulares de una compaiia y no han sido publicados previa-
mente en forma utilizable. Esta informacién puede consegairse de fuentes internas
o puede obtenerse fuera de la propia compaiifa a través cle investigaciones o en-
cuestas de patrocinio privado. Por ejemplo, la investigac:6n de mercados bajo la
forma de encuestas, es practica comun para determinar las preferencias de los clientes
sobre un determinado producto. La reunién de datos primarios es muchas veces
cara y consume bastante tiempo.
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Bases de datos

La tendencia actual en lo relativo a la recoleccién de informacién es juntar los datos
relacionados entre si en archivos informdticos de forma que se tenga facil acceso
a ellos y se puedan recuperar y actualizar. Tal archivo o sistema de archivos se
conoce como base de datos o banco de datos, aunque esta iltima denominacién
estd ya algo en desuso. De hecho se trata de una biblioteca electrénica. Una compa-
fiia puede formar su interna y exclusiva base de datos. También puede desarrollar
bases de datos conjuntamente con otras compafiias con las que tenga intereses
mutuos (como la de la asociacién de comerciantes hoteleros, por ejemplo) que
pueden ser utilizadas por todos los participantes. En la actualidad existen miles
de bases de datos a cuyos archivos se puede tener acceso mediante el pago de
unos derechos.

SUPUESTO PRACTICO

Planteamiento: Una compaiiia de 4mbito nacional organizé un concurso para
escoger a su mejor vendedor. Cuando se cerr6 el concurso, los ejecutivos de la em-
presa se llevaron un gran disgusto al comprobar que no tenfan disponibles los
datos necesarios para proclamar al vencedor. La oficina central rzcibia con regu-
laridad los informes de ventas de las regiones, pero los datos nunca habian sido
desglosados por lineas de productos.

Pregunta: ;Qué clase de base de datos tendria que haber formado la compaiifa
para designar al vencedor?

Respuesta: La base de datos seria una formada por datos primarios extraidos de
Jfuentes internas. Habria que especificar la forma exacta en que los datos deberian
ser registrados y procesados de modo que su recuperacién pudiera proporcionar
informes que mostraran lo buena que habia sido la actuacién de cada vendedor en
la venta de un producto en particular. La compaiifa, por supuesto, deberia haber
disefiado la base de datos con miras a que proporcionara adem4s una amplia va-
riedad de otros predeterminados bloques de informacién.

Concepto 47

Un sistema de informacion de gestion nos da la red o la cobertura infor-
mativa necesaria para la planificacion, el control y la toma de decisiones.

El volumen de informacién que de un solo golpe pueden generar las modernas
organizaciones es enorme. Incluso en los negocios pequefios, la informacién puede
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brotar a raudales procedente de los tickets de venta, de las facturas recibidas de los
proveedores o devueltas por los clientes, de los nuevos productos que pensamos ha-
cer o comprar, de las fichas de asistencia de los empleados, etc. En los negocios
e instituciones mds grandes, la cantidad y complejidad de la informacion que debe
ser interpretada y utilizada es mucho mads de lo que la mente humana puede asi-
milar.

Para poner en orden y sacarle algin sentido a este mare magnum de informacion
potencialmente valiosa, las organizaciones recurren cada vez mds a los sistemas
de informacién de gestién. Un sistema de informacién de gestién (SIG) es un
conjunto organizado de procesos que proporcionan informacién a los directivos
a fin de que puedan llevar a cabo sus responsabilidades de .1n modo efectivo. Los
procedimientos de un sistema de este tipo —tal como se muestra en la Figura 10.2—
incluyen la obtencién, andlisis y presentacién de informacion pasada, presente y
futura ya sea de dentro o de fuera de la organizacion.

Aplicaciones de los sistemas de informacion

La informacién que les llega a los directivos a través de los SIG sirve para tres
importantes propositos:

1. Para reflejar, a modo de tarjeta de puntuacion, la actuacién y sus resulta-
dos. Los directivos pueden enterarse al final de cualcuier periodo de tiempo
lo bien que ellos —o su organizacién— han actuado.

2. Para dirigir la atencién hacia los problemas. Por medio del proceso del and-
lisis de carencias, el SIG permite a los directivos comparar toda clase de
condiciones reales con aquellas previstas en principio. La técnica de la
direccidn por excepcién (explicada en el Concepto 49) constituye un ejem-
plo de este valioso servicio prestado por los SIG.

3. Para proporcionar las bases de la investigacién y de la planificacién. Un
eficaz SIG aprovecha todas las fuentes —internas y externas— para obtener
datos en bruto que luego serdn analizados. Los datos asi obtenidos pueden
ser tratados a efectos de investigacion o para que sirvan de base en la pla-
nificaciéon de metas y estrategias futuras.

Condiciones para que un sistema de informacién de gestién
sea efectivo

La informacién derivada de un SIG debe reunir varias condiciones. De hecho, no
necesita estar enteramente informatizada e incluso puede no estarlo del todo. Ahora
bien, lo que si debe ser es:

m Urtil. Esto sobre todo. El gran inconveniente de muchos SIG es que abru-
man a los directivos con tal cimulo de datos inservibles que es dificil
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encontrar la informacién vital que de verdad se necesita para tomar las
decisiones.

m Oportuna. Muchas decisiones tienen que ser tomadas bajo un imperativo
de tiempo. Si un supervisor tiene que esperar hasta el viernes para conocer
la informacién de por qué la linea de produccién tuvo que ser parada el
martes, es que el SIG no estd cumpliendo bien su cometido.

m Costeable. La recogida de datos y los sistemas de tratamiento de la in-
formacién son caros de disefiar, adquirir y operar. Por ello, el tamafio
y el coste del SIG debe estar en consonancia con la utilidad que le reporte
a la organizacion.

SUPUESTO PRACTICO

Planteamiento: Anthony C., supervisor de las operaciones de montaje de una
f4brica de muebles, estableci6 los siguientes estdndares de produccién: 500 unida-
des diarias; 4.000 délares de coste de mano de obra a la semana y un indice pro-
medio semanal de rechazos de 1,5 por 100. Estos estdndares estaban basados
en una informacién extraida del sistema contable de la fébrica, asi como de otra
informacién que Anthony pudo obtener de la asociaci6n de fabricantes del sector.

Para estructurar su propio y sencillo SIG, Anthony pidi6 lo siguiente: la cifra
diaria de unidades producidas, al empleado de taller; los cosies semanales de mano
de obra que se obtenian de las tarjetas de asistencia (procesadas por la seccién de
néminas y registradas por el departamento de contabilidad); y el indice semanal
de defectos, al departamento de control de calidad.

Utilizando el diagrama del SIG (Figura 10.3), Anthony traslad6 al mismo los
siguientes datos que le habian facilitado correspondientes a una semana: una produc-
cion diaria de 480 unidades, o sea, 20 por debajo del estindar; costes de mano
de obra de 3.800 délares, es decir, 200 délares menos de los presupuestados; y
un indice de rechazos de un 2 por 100, lo que equivale a estar un 0,5 por encima
del estindar, hecho éste atribuible a una remachadora que no funcionaba bien.

Pregunta: ;Qué acciones correctoras deberia tomar Anthony como resultado de
esta informacion?

Respuesta: En base al control de comparaciones facilitado por su SIG, Anthony
deberia tomar las siguientes medidas: 1) hacer planes para que todo su personal
haga 2 horas extras el viernes con objeto de aumentar la produccidn, y 2) enviar
a mantenimiento una orden de reparacién para que arreglen la maquina de rema-
char defectuosa.
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Concepto 48

Los sistemas informdticos ponen a nuestro alcance los medios para la
recogida, tratamiento, recuperacion y uso de la informacion.

Sin las computadoras no serfan posible los mas modernos sistemas de informacién
de gestion. En las grandes organizaciones, los SIG dependen casi integramente de
la enorme capacidad del ordenador para manejar y almacenar datos, asf como de su
facultad de procesar estos datos a una increible velocidad. Nada mds que tiene
uno que verse atrapado en un supermercado cuando dejan de funcionar las cajas
registradoras digitalizadas, para darse cuenta de lo mucho que se depende de estas
maquinas.

Funciones del proceso de datos

El proceso de datos abarca tantas funciones que, con frecuencia, es dificil distinguir
una funcién de otra o determinar cudndo una acaba y otra comienza. No obstante,
las operaciones de proceso de datos se clasifican esencialmente en tres grupos.

|. Funciones de entrada. La «recogida» de datos, la «preparacién» de éstos
para darles un formato aceptable por el ordenador y la «introduccién» de
datos —ya sea por medio de un teclado, cinta, lectora de tarjetas de crédito
o por exploraci6n optoelectrénica— son todas ellas funciones de entrada.

2. Funciones de proceso. Una vez que hayan sido introducidos los datos
en el sistema, se les pueden hacer varias cosas. Estas cosas constituyen
las funciones de proceso. Los datos pueden ser «almacenados», «clasifi-
cados» o pueden ser «dispuestos» en orden alfabético, numérico, cronolé-
gico, geogréfico, etc. De igual manera, los datos pueden ser «clasificados»
o agrupados en diferentes clases como, por ejemplo, facturas impagadas
con un tiempo ya transcurrido desde su vencimiento e diez a treinta dfas, de
treinta y uno a cuarenta y cinco dias, de cuarenta y seis a sesenta dias, y
asi sucesivamente. Los datos introducidos en el sistema también pueden
«actualizarse» mediante la adicién de informacion; por ejemplo, las sucesivas
compras del titular de una tarjeta de crédito. Una importante funcién del
ordenador es el «cdlculo»; ya que puede sumar, restar, multiplicar y divi-
dir. Finalmente, el proceso debe ser capaz de «recuperar» los datos que
fueron almacenados, ya sea en la misma forma en que fueron introducidos
o ya clasificados, agrupados y actualizados.

3. Funciones de salida. Desde un punto de vista general, el proceso de datos
contiene dos clases de funciones de salida y, por ello, proporciona dos ti-
pos de informacién:
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®m Respuestas a preguntas. Esto sucede cuando, por ejemplo, un vendedor
accede a la base de datos (vocal o electrénicamente) para comprobar la
situacién crediticia de un cliente antes de aprobar una compra por tarje-
ta de crédito.

® Informes. Se trata de los familiares «listados» que pueden contener,
por ejemplo, informes sobre desviaciones editados por el sistema de
forma regular o informes que se generan como respuesta a una peticién
especifica.

Modalidades del proceso de datos

La modalidad de proceso se refiere al tiempo de actualizacién y respuesta del
proceso con respecto al momento en que ocurre la transaccién. Los datos proce-
dentes de una venta o de una jornada de produccién, pongamos por caso, pueden
ser recogidos bien al finalizar el dia o bien recogidos y procesados inmediatamente.

El proceso por lotes es la modalidad més corriente. Los datos se acumulan
y se introducen en lotes al final de un periodo de tiempo dado.

El proceso transaccional es una modalidad en linea que hace posible que los
datos sean introducidos y procesados cuando la transaccién tiene lugar. De esta
forma, un dependiente de unos grandes almacenes introduce los datos en un ter-
minal de «punto de venta» que no es otra cosa que una caja registradora espe-
cializada. El dependiente puede teclear datos tales como el precio, la cantidad,
el mimero de almacén, su identificacién personal y el impuesto. El sistema de pro-
ceso de datos registra automdticamente los anteriores extremos.

El proceso en tiempo real permite que sea el proceso en si el que afecte a
la transaccién mientras ésta tiene lugar. Por ejemplo, cuando se pide un billete
al sistema de reservas de una compaifa aérea, se comprueba el archivo maestro
de ese vuelo para ver si hay una plaza disponible. En el caso que haya una dis-
ponible, dicha plaza es temporalmente considerada como «ocupada» mientras se
vende el billete al viajero. Una vez esté confirmada la venta, el archivo es actuali-
zado por la transaccion.

Redes informaticas

Al mismo tiempo que ha crecido la utilizacion del ordenador, también lo ha hecho
la necesidad de un sistema de proceso de datos que permitiera el tratamiento de
informacion procedente de muchas fuentes a menudo muy separadas fisicamente
entre si. Este proceso de datos disgregados permite, por ejemplo, que un em-
pleado de un departamento de compras intercambie directamente datos con la ofici-
na de un proveedor. Este intercambio de informacién, a veces utilizando las mismas
bases de datos, es ya prdctica comuin entre las oficinas centrales de una compaiiia
y sus vendedores de campo, entre bancos comerciales y sus sucursales y entre
almacenes y tiendas al por menor.



