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Presentacion

Identificacion de la Unidad Formativa:

Bienvenido a la Unidad Formativa UF1755: Sistemas de informacion y bases de da-
tos en consumo. Esta Unidad Formativa pertenece al Mddulo Formativo MF0246_3:
Organizacion de un sistema de informacion de consumo, que forma parte de los
Certificados de Profesionalidad COMTO0110: Atencidn al cliente, consumidor o usua-
rio y COMT0311: Control y formacion en consumo. Ambos certificados pertenecen a
la familia profesional de Comercio y Marketing.

Presentacion de los contenidos:

La finalidad de esta Unidad Formativa es ensefiar al alumno a obtener la informacion/
documentacion que afecta al cliente/consumidor/usuario, procesar dicha informacion
aplicando unos métodos de organizacion y tratamiento y asegurar el 6ptimo funciona-
miento del Sistema de Informacion establecido. Para ello, en primer lugar se analizaran
la informacion y las fuentes en consumo y las técnicas de busqueda de informacion
en consumo. A continuacion, se estudiaran las técnicas de catalogacion y archivo de
informacion y documentacion aplicadas a los sistemas de informacion en consumo y las
bases de datos y centros documentales en consumo.

Objetivos de la Unidad Formativa:

J  Aplicar los métodos de obtencion de informacion relacionadas con el consumo de
bienes y servicios.

J Aplicar los procedimientos y métodos para organizar, tratar y archivar la informa-
cion/documentacion de consumo utilizando con eficacia aplicaciones informaticas
de tratamiento y archivo de la informacion.
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1.1. Tipos de fuentes e informacion en consumo

En cualquier tipo de organizacion, el tratamiento de la informacion es indispensable y funda-
mental para una correcta toma de decisiones. Por ello, es muy importante que la informacion
obtenida previamente sea la adecuada para ese tratamiento.

En cualquier proceso de investigacion se requiere del uso de diversas fuentes de informacion,
lo que confiere una gran importancia al conocimiento, la distincion y una buena seleccién de las
fuentes de informacion, que nos permitira obtener la informacion adecuada para su posterior
tratamiento y almacenamiento. La pregunta que surge a continuacion es: ¢Qué son las fuentes
de informacion?

Las fuentes de informacion son los distintos tipos de instrumentos que
contienen datos Utiles para satisfacer una demanda de informacion o
conocimiento necesario para efectuar una investigacion o estudio.

Las fuentes de informacion contienen datos formales, informales, escritos, orales o multimedia.

Cualquier persona u objeto que nos provea de datos se puede considerar una fuente de infor-
macion.

Un ejemplo en consumo son las hojas de sugerencias que tienen algunos comercios para que
los consumidores dejen su opinion acerca del servicio prestado y muestren sus recomendacio-
nes para mejorar el servicio.

¢Donde se encuentra la informacion? La informacion la podemos encontrar en todas partes,
como libros, diccionarios, Internet,... Un buen ejemplo es el uso generalizado de Internet, que
nos permite encontrar gran cantidad de informacion, usando buscadores como Google. En todos
estos casos estamos hablando de fuentes externas. También existen fuentes internas cuando la
informacion proviene del interior de la organizacion como informes internos, etc.




Las empresas, para la elaboracion de sus investigaciones comerciales, suelen acudir con mas
frecuencia a las fuentes de informacion externas.

Una vez que conocemos lo que son fuentes de informacion, vamos a pasar a conocer los tipos
de fuentes de informacion que nos podemos encontrar. Podemos distinguir dos tipos segun el
nivel de informacion que proporcionan: primarias y secundarias.

O Fuentes primarias: Datos obtenidos “de primera mano”, fundamentalmente a través de
la investigacion.

O Fuentes secundarias: Se obtienen de las fuentes primarias siendo, normalmente, resu-
menes, listados de preferencias o compilaciones.

Las fuentes primarias son las fuentes que contienen informacion nue—) .

va y original, resultado de un trabajo de investigacion.

Provienen de un testimonio o evidencia directa sobre el tema de investigacion, que redacta la
informacion durante el periodo de estudio, ofreciendo un punto de vista desde dentro.

Es muy importante fijar una estructura a la recopilacion de los datos, que permita obtener una
maxima calidad de la informacion. De esta forma, la toma de decisiones sera mas acertada.

Para ello, se creara un plan para la recogida de la informacion primaria, que en el caso de una
empresa suele ser elaborado por el director del departamento de marketing o un experto. El
disefno de este plan debe permitir el andlisis e interpretacion de los datos obtenidos para obtener
de mejor manera los resultados que se buscan con dicha informacion.

Son muchas las fuentes primarias de que disponemos como libros, revistas, periddicos, docu-
mentos oficiales, informes técnicos y de investigacion, etc.



Para la recopilacion de datos primarios se pueden utilizar una serie de técnicas, las cuales se
desarrollan a continuacion:

La encuesta es el método de recogida de informacion mas utilizado. Es muy adecuado para

obtener informacion descriptiva, al ser realizado preguntando directamente a los consumidores,
permitiendo obtener informacion sobre preferencias, opiniones, comportamientos, etc.

La encuesta se basa en la utilizacion de un cuestionario para obtener).

la informacion.

El cuestionario debe ser confeccionado teniendo en cuenta la informacion que se desea obtener,
por lo que es necesario conocer como elaborarlo adecuadamente.

La encuesta puede estar estructurada, cuando se usa un listado de preguntas ya establecidas
de antemano y que se plantean de igual forma a todos los encuestados, 0 no estructurada,
cuando existe un formato abierto y el entrevistador dirige la encuesta en funcion de las res-
puestas recibidas.

También podemos dividir las encuestas en directas, cuando las preguntas se realizan direc-
tamente para conocer comportamientos, intereses o gustos, como ¢tomo usted patatas fritas
durante el ultimo mes?, o indirectas, como ¢qué habitos tienen las personas que consumen
patatas fritas?

La encuesta se puede realizar mediante entrevista personal, telefonica, o a través de correo.
Con el uso de Internet también se realizan por este medio.



O La encuesta personal es un encuentro personal con una persona donde se recoge la
informacion deseada a través de la cumplimentacion de un cuestionario.

Ventajas:

G

G

Permite incluir material complementario al cuestionario (graficos, fotos, etc.).

Evita la influencia de terceras personas en las respuestas y se sabe quién ha contes-
tado el cuestionario, permitiendo obtener datos adicionales por observacion.

Inconvenientes:

G

G

G

Consume mucho tiempo.
Puede resultar caro si s muy grande y extenso.

Es necesario controlar la labor de los entrevistadores para asegurar fiabilidad en los
datos obtenidos.

Dificultades de obtener informacion cuando las preguntas son sobre cuestiones privadas.

Responder cualquier cosa sobre una cuestion que se desconoce para no parecer
ignorante.

Poca fiabilidad cuando las preguntas se refieren a actos inconscientes de los consu-
midores.

O La encuesta telefonica, mediante un cuestionario, se obtiene la informacion a través de
una conversacion telefonica.

Ventajas:

G

G
G
G

La obtencion de la informacion de manera mas rapida.
Método mas economico que la encuesta personal.
Con una mayor predisposicion a la respuesta.

Permite entrevistar a personas muy ocupadas y a personas que residen en un lugar
lejano

Inconvenientes:

G

El cuestionario debe ser corto y las preguntas breves, ya que la entrevista no puede
durar mucho.

Sélo se puede acceder a personas con teléfono.

La falta de sinceridad en las respuestas, por desconfianza del entrevistado al entre-
vistador (no lo ve).



O La encuesta postal consiste en enviar un cuestionario por correo para que sea devuelto
una vez contestado.

Es necesario que se despierte el interés del destinatario, por lo que se suele ofrecer un
obsequio, participacion en un sorteo, o algo similar.

Ventajas:

G Es un método econémico.

G Permite el envio masivo a cualquier distancia.
Inconvenientes:

G La baja participacion si no se motiva bien a los posibles participantes, debiendo ser
corto.

G Puede ocurrir que la persona que conteste no sea su destinatario, ademas de ser
influenciado por otras personas.

El uso generalizado de Internet esta haciendo que cada vez
sea mas usada la encuesta a través del correo electronico
0 en determinadas pdginas.

L7 Ha pe nsado .

L :Donde

O‘v-( ”’NU_

L

LS.

O Los paneles son una muestra de personas, perteneciente a un colectivo, del que se quiere
obtener la informacion.

Las personas son elegidas por ser representativas del colectivo a estudiar. Los datos se
recogen en cuestionarios periddicos (diarios, semanales, etc.) y se envian por correo 0
recogidos por un técnico. Es posible que también se usen otros medios para recopilar la in-
formacion como los audimetros en el caso de medicion de audiencia en radio o television.



Ventajas:

G Permite conocer con precision el comportamiento de un colectivo, viendo las modifi-
caciones que se vayan produciendo en dicho comportamiento.

Inconvenientes:

G Lainformacion que se recoge es fundamentalmente cuantitativa, con un coste eleva-
do en su mantenimiento por ser estructura compleja.

La observacion es un método que permite, mediante la observacion, obtener informacion so-
bre una persona, realizandose por una persona o a través de medios mecanicos o electronicos.

Su utilidad esta en lo practica que es la observacion para descubrir comportamientos de
los consumidores y descubrir sus reacciones ante distintos estimulos. Esto permite detec-
tar informacion que es posible que los consumidores no puedan o no quieran suministrar,
como comportamientos en supermercados, como comprar, etc. Hay informacion que no
es perceptible al consumidor pero si para un observador.

La observacion se puede producir de forma natural, realizandola en situaciones reales y
cotidianas, pero hay circunstancias que hacen que la observacion se realice en situaciones
simuladas donde se observan comportamientos y reacciones de posibles consumidores
ante situaciones planteadas.

La observacion puede ser estructurada, situacion donde el investigador tiene previsto qué
es lo que desea observar, y no estructurada, en este caso el investigador observa y decide
qué informacion de lo observado le interesa.

Ventajas:

G El comportamiento normal de la persona al desconocer que esta siendo observada.

Inconvenientes:

G Lapersona no conoce la motivacion por qué lo hace.

G Puede ser muy costosa esta técnica.

La experimentacion consiste en plantear un mercado simulado de pruebas donde un
grupo experimental, formado por voluntarios, en una zona experimental, que suele ser
una zona geografica, donde se reproduce las condiciones que se dan en un mercado real.

De esta manera, se puede conocer las preferencias ante productos o servicios, asi como
variaciones en las preferencias en funcion de cambios que se apliquen a esos productos
0 SEervicios.

Ventajas:

G Se consiguen resultados muy fiables para aplicarlos en el mercado real, si se consi-
gue en el mercado experimental reflejar las condiciones del real.



Inconvenientes:

G Se debe tener cuidado en la extrapolacion de los resultados ya que las mismas per-
sonas pueden reaccionar de distinta manera en diferentes situaciones.

G Latécnica suele ser cara.

Una vez vista las distintas técnicas para obtener la informacion, vamos a ver reflejado en un
cuadro un plan de recoleccion de datos primarios.

Planificacion de la recopilacion de datos primarios

Enfoques de Métodos de Plan de la muestra Instrumentos de
investigacion contacto investigacion
. Unidad de muestreo : :
Observacion Correo personal Tamafio de musstra Cuestionario
Encuesta Teléfono Procedimiento de Instrumentos
Experimentacion mecanicos
p Internet e

nida de fuentes primarias.

Las fuentes secundarias son fuentes que contienen informacion obte-)

Esta informacion se encuentra organizada y elaborada. Su procedencia, principalmente, viene
de fuentes externas. Podemos destacar las siguientes:

Tipos de fuentes secundarias

Registros
(Mercantiles, Etc.
Propiedad, etc.)

Libros de Articulos de
texto revistas

Enciclopedias




Cada vez se usa mas Internet como fuente secundaria. Su rapidez,
economia y facilidad ayuda a obtener la informacién necesaria.

Son mas faciles, rapidos y baratos de conseguir que los datos primarios, aunque carecen de toda
la informacion que si proporcionan los primarios, lo que puede dificultar la toma de decisiones.

Cuando vayamos a realizar una investigacion debemos tener en cuenta el valor de la fuente de
informacion que vamos a tratar, es decir, la relevancia que tenga dicha fuente. Esto depende del
tipo de investigacion a realizar. Un ejemplo puede ser si se va a realizar una investigacion de un
producto que usa una poblacion de una edad determinada, el valor de la fuente vendra dado por
que la informacion que nos proporciona sea de la poblacion de esa edad y no de otra.

También, es importante tener en cuenta, es que la comunicacion y publicidad de la informacién
esta al alcance de cualquier persona, por lo que la confianza o confiabilidad de esa informacion
es cada vez mas importante, por lo que esa informacion no debe estar cargada de subjetividad,
juicios de valor y buscar la objetividad.

1.2. Fuentes de informacion institucional en consumo

Las fuentes de informacion institucional son aquellas que nos pro-
porcionan informacion sobre institucion, organismo o centro, basada en
datos sobre sus estructuras, funcionamiento, localizacion, organizacion,
responsables, servicios, etc., y suelen hacerlo a través de diversos me-
dios como guias, publicaciones, paginas web, etc.

Hasta hace relativamente poco el conocimiento acumulado y la informacion, generalmente dis-
ponible en libros y revistas, se encontraban en archivos, bibliotecas y centros de documen-
tacion. Con el transcurso de los afios esto ha ido evolucionando con la creacion de redes de
cooperacion, que han permitido mejorar los servicios a l0s usuarios, reduciendo costes, a través
de compartir servicios y recursos.

Las nuevas tecnologias de la informacion, especialmente Internet y el mundo 2.0, han provoca-
do una revolucion, ya que, hoy en dia, es mas factible acceder desde nuestro punto de origen
a cualquier informacion que se encuentre en cualquier lugar del mundo. Esto ha facilitado bas-
tante el trabajo a todas aquellas personas que procesan informacion.

1.2.1. Europea

Nos podemos encontrar con diversas fuentes de informacion institucionales. La mas importante
y relevante es el Centro Europeo del Consumidor, con sede en todos los paises comunitarios.



