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Resumen

Ea presente investigacidn.tuvo como finalidad realizar un andlisis exhaustivo de las principales
aplicaciones de las tecnologias de la informacion (TI) utilizadas en las grandes empresas, con la
finalidad de seleccionar aquellas. o bien parte de las mismas que sean susceptibles de ser
adaptadas a una mediana empresade tal forma que le permita facilitar y agilizar los procesos
para una adecuada administracion dgl departamento de crédito y cobranza, enfatizando en los
controles necesarios para una eficienteiasignacion de créditos y la recuperacion de los mismos,
para lo cual se aborda como caso de estudio,el "Centro Agropecuario Casa Agro" S.A. de C.V.,
dedicado a la venta de productos quimicospara el campo; fundada en el afio 2000 en Cardenas,
Tabasco. En la actualidad la meficionada empresa cuenta con seis sucursales: tres de ellas
ubicadas en el estado de Veracruz, una“em el eéstado de Chiapas, y dos mds en el estado de
Tabasco, en donde se localiza la matriz. Las-aplicacionies de TI analizadas para la investigacién
fueron software de sistemas integrados de gestién llamados ERP, software de administracion de
procesos de negocios BPM y software de administracion basado en la relacion con los clientes
CRM. De estas aplicaciones se fueron analizando dos de cada-wna de ellas para ver cudl puede ser
adaptable a las necesidades de la empresa, llegando a la conclusion que las de mejor adaptacién

son en ERP el Open ERP, en BPM el GPN6 y en CRM la aplicacién Solomon.




Introduccion

Las Tecnologiashdela Informacién (TI) representan una herramienta fundamental para toda
organizacion sea piblica, o privada, es por ello que en esta investigacion se analizan diferentes
herramientas tecnoldgicds para seleccionar las mds adecuadas y proponer su implementacion en
una mediana empresa, en €special para la administﬁién y toma de decisiones del departamento
de crédito y cobranzas. El trabajo se estructura en cinco capitulos, los cuales se resumen a

continuacion.

En el capitulo I Generalidades se presentan los antecedentes, el planteamiento del problema los
objetivos de la investigacion, la justifiCacion de efectuarla y la metodologia utilizada para su

elaboracién.

En el capitulo 1I Marco tedrico esta'dividido enelrmarco legal, normativo, referencial, conceptual
y tecnoldgico los cuales sustentan la’investigacion<En el marco legal se mencionan algunas de
las principales leyes queregulan al Centfo. Agropecuario Casa Agro, S.A. de C.V. En el
normativo se presentan las politicas que norman el otorgamiento de créditos mismos que dan
soporte a la toma de decisiones y proveen guia$ para la gerencia. En el referencial se presentan
algunas de las principales investigaciones que se han realizade“y.que guardan alguna relacién con
el tema de estudio. En el conceptual se muestran conceptos”y teorias que permitieron a la
investigadora profundizar en la investigacién y a la vez tienen coma.finalidad orientar al lector no
especializado sobre los principales conceptos que se abordan con éste trabajo y finalmente el
marco tecnolégico presentalas diferentes aplicaciones tecnoldgicas qué serdan analizadas para

seleccionar las que serdn integradas a la propuesta a que hace referencia esta investigacion.

En el capitulo III Aplicacién de la metodologia muestra a través de una serie de"paSos la forma
como se fue realizando el proyecto de investigacion, en él se puede encontrar un panerama de la

empresa, los procesos analizados y el analisis de las herramientas de TI.




El capitulo IV presenta las pruebas realizadas a las distintas aplicaciones que se analizaron para la

obtenc la propuesta y se presentan los resultados de las mismas.

+*
Finalmente é{ E capitulo V se muestranlas conclusionesobtenidas y los criterios de seleccién de

las aplicaciones @,ﬁdas en la propuesta que contempla la investigacion.
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Capitulo I.  Generalidades

1.1 Antecedentes

El financiamiento de orf¢dito es importante tanto para las empresas como para los clientes, ya que
a través de este se tiene”acceso a recursos econdmicos que incentivan el consumo, activan la
productividad de la empres&v aumentan sus ingresos. Cuando un cliente obtiene un crédito tiene
acceso a la adquisicion de bienes ysServicios que no estarian a su alcance si tuviera que pagarlos

de contado.

Ramos (2010) sefiala que existen diferefites tipos de créditos: créditos al consumo, lineas de

crédito, tarjetas de créditoy créditos comefciales.

Para la administracién de una empresa intervienen diferentes departamentos, en todos ellos se
involucra la toma de decisiones. uno de’los departamentos mas importantes de la empresa es el de
crédito y cobranza. Richard y Golieb(1990) comentan® que las actividades necesarias para la

administracion y el control del drea de créditey cobranza son:

e La solicitud y aprobacién de crédito.

e Elseguimiento y control de las cuentas‘por cobrar:

Las empresas son parte importante en la economia de un pais«”"COEPES(2010) indica en su
articulo que las pequefias y medianas empresas (PYMES) son las que aportan mayor capital a la
economia del pais, por lo tanto deben generar estrategias para sostener su permanencia en el
mercado y ampliar su ambito de venta, logrando con ello poder competir.con ofras empresas de

igual o mayor nivel.

En Meéxico existen 3°724 019 empresas de las cuales un 90% son PYMES. Las*PYMES en

México estan integradas por el 49.9% empresas dedicadas al comercio (INEGI, 2009):




La Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, en su

articulovefcero, fraccion IIL, clasifica a las empresas en base al nimero de trabajadores y sector al
que se dedican.”Para que una empresa se clasifique como mediana debe tener entre 31 y 100

trabajadores (Diario oficial de la federacién, 2009)

En Tabasco las“empresas tienen una gran presencia en los diversos sectores econdmicos
(comercial, industrial )y de servicios), los cuales incluso son generadores de divisas cuando se

vende al extranjero.

Las TI permiten llevar un“mejor control en las empresas apoyando a la administracién de los
procesos, razon por la cual repfesenta una pieza fundamental en la realizacion de las actividades
organizacionales, ya que facilita las€¢jecucion y simplificacion de los procesos requeridos para la

gestion.

El objetivo de las Tl es facilitar el trabajo permitiendo que los recursos sean aplicados
eficientemente, con la finalidad del intercambiode informacién y conocimiento dentro y fuera de

las organizaciones (Center forKnowledgeS ystems;2003).

La informacion es de gran relevancia para las empresas, ya que de ella depende la eficiencia en la
toma de decisiones, por ello es necesario contar cofi informacién actualizada, veraz, oportuna,

especifica y comprensible; que permita generar estrategias,para competir con otras.

Cuando la informacign se administra inadecuaddmente y st obtencion no es oportuna, deja de
tener valor para la toma de decisiones; esta inconsistencia hace/eyidente la necesidad de tener
procesos y herramientas que faciliten el manejo e interpretacién de Jes'datos que se tienen con las

actividades diarias.

En ocasiones la toma de decisiones presenta alguna deficiencias debido a‘que el personal que las
toman,usualmente tiene mayor jerarquia en la organizacién y no siempre estdn en contacto
directo con los clientes, proveedores o la competencia, por lo tanto las decisione§ se tomancon
base a su percepcion y no a la informacién general, por lo que serequiere que estén en contacto
con las actividades que realiza todo el personal de la empresa, obviamente este procesolleva

periodos de tiempos muy prolongados, es ahi donde las TI facilitan esas actividades.




Esta investigacion se enfocd en la identificacion de Tlsusceptibles de aplicarse a la
administracion y control del proceso de toma de decisiones del departamento de crédito y
cobranzas de ufa mediana empresa con la finalidad de optimizar la calidad y el tiempo. La
investigacion $e-realizé en la empresa Centro Agropecuario CASA AGRO, S.A. de C.V,,
dedicada a la vemnta'de productos quimicos agropecuarios,la cual fue fundada en el afio 2000 en
Cadrdenas, Tabasco y actualmente cuenta con cinco sucursales en el sureste de México. El caso de

estudio se realizé en ld mattiz ubicada en Cardenas, Tabasco.

1.2  Planteamiento del-problema

La empresa en estudio, actualmente presenta problemas en el control de la administracién del
departamento de crédito y cobranza. Le“anterior ha generado atrasos de cobranza y recuperacion
de capital, asi como una toma de decisionés\erronea en el otorgamiento de créditos a nuevos

clientes.

1.2.1 Definicion del problema

En la administracion del departamento de_etrédito ‘yyCobranza de la empresa de estudio, se
efectian tres procesos que permiten el incremento.de los elientes: el otorgamiento, el seguimiento

yel control de cobranzas de los créditos.

Estos procesos se realizan respetando las politicas internas de la organizacion, y la aplicacion de
los criterios va en funcidén de las estrategias que emplea. Algunas ‘de'las tareas relacionadas con
los procesosno se realizan, o si se realizan lo hacen fuera del marco dé tiempo esperado; ademas

el control de los procesos se realiza en forma manual.

Los encargados de tomar las decisiones no tienen acceso a informacion actualizaday lo que genera
decisiones inadecuadas que se traducen en pérdidas econdmicas para la empresa.La falta de
control en el proceso de cobranza del crédito genera gastos operativos innecesariOs, ademas,
causa molestia a los clientes que no se les dio el procedimiento adecuado en la liquidacion de sus

facturas.




Como se’ha mencionadoCentro Agropecuario Casa Agro, S.A. de C.V. actualmente cuenta con
cinco stielirsales y se encuentra en proceso de expansién comercial. Las funciones que se realizan
en la administraCion del departamento de crédito y cobranza son cada vez mas complejas, por lo
que las operaciones realizadas de manera manual resultan ineficientes para el seguimiento de la
cartera de clientes,wa que la informacién que se genera crece cada dia mds, asi como también la
carga de trabajo, esto hace que las actividades realizadas por el personal del departamento se
dificulten, generando un impacto negativo en su desempefio.La falta de control sobre los procesos
en el departamento de créditoyy cobranza puede acarrear mayores pérdidas conforme la empresa

crece.

Derivado de esto surge la necesidad de realizar un analisis y seleccién de Tl.que permitan
automatizar la informacién y facilitarel manejo y consulta de los datos requeridos por los altos

niveles jerarquicos para la toma de deciSiones de calidad.
En base a lo anteriormente mencionadoyse presenta la siguiente pregunta de investigacion:

i Quéaplicaciones de Tlpueden ayudar,a-centrolaclos procesos del departamento de crédito y

cobranza de la empresa Centro Agropecuario Casa Agro,S A.de CV.?

1.3  Objetivos

13.1 Objetivo general

Proponeraplicaciones de TI que posibiliten la mejora de la eficiencia.en’la toma de decisiones
relacionada con la administracion de los procesos del departamento de crédito y,cobranza de una

mediana empresa.

1.3.2 Objetivos especificos

e Analizar los procesos del departamento de crédito y cobranza de la emprésa~Centro

Agropecuario Casa Agro, SA de CV.




e Anmalizaraplicaciones de TI aplicables al control de procesos administrativos de crédito y

cobranza de una empresa.

e Seleceionar aplicaciones de TI adaptables a las necesidades de control de los procesos del

departamento de crédito y cobranza en una mediana empresa.

1.4 Justificacién

De acuerdo con el INEGI el desasrollo econémico del pais se refleja a través de las PYMES ya
que ellas representan el 90% de aporte econdémico reflejindose en el desarrollo econémico del
pais, por lo tanto, esprimordial re§guardar los beneficios que brindan estas empresas de manera

sustentable en sus actividades.

En una empresa el uso de la Tecnologia\de la Informacion para el control de sus procesos
fortalecela productividad y competitividad frente al mercado en el que se desenvuelve.
Laaplicacion de las TI dentro de las PYMES parasfener un mejor control en la administracion se

hace fundamental para la ejecucién de los\procedimiientos que realizan.

El departamento de crédito y cobranza represénta una parte importante en las PYMES, debido a
que ellas trabajan con el capital financiero,pox lo-tanto dében tener unbuen sistema de cobranza

para poder obtener mayor liquidez asi como tambi€n agilizar sus actividades.

El proposito de este estudio es seleccionar las TI para la administracion automatizada del
departamento de crédito y cobranzade la empresa como caso de estudio con el fin de optimizar la
calidad y el tiempo del proceso de toma de decisiones. Estas hepfamientas contribuiran al
tratamiento de la informacidn en los procesos de otorgamiento de crédite,)control de cobros y

recuperacion de cuentas.

Ademds, permitird identificar a cualquier otra mediana empresa el uso de las TI para la

administracion y control de su departamento de crédito y cobranza.
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1.6

Delimitacion de la investigacion

1.5.1.° Alcances

Analizaf" cémo se llevan a cabo los procesos en la administracién del departamento de
crédito y egbtanza, de la empresa Centro Agropecuario Casa Agro S.A.de C.V., con el

fin de estudiar la forma de como se realizan actualmente.

Examinar y seleccionar las T1 que existen actalmente, para la gestién de los procesos de
una empresa, las cuales-serdn aplicables para el departamento de crédito y cobranza de la

empresa Centro Agropeécuario Casa Agro, S.A.de C.V.

Proporcionar una visién de_los beneficios de utilizar Tl que se puedan aplicar a los
procesos del departamento de\crédito y cobranza para sistematizar el control de la cartera

de clientes y generar una toma de décisiones adecuada.

1.5.2 Limitaciones

El analisis de los procesos se aplicara unicamente al departamento de crédito y cobranza
de la empresa Centro Agropecuario- CASA”AGRO, SA. de C.V., en la matriz de

Cardenas Tabasco.

Se analizaran exclusivamente los procesos de’ solicitud y aprobacion de crédito,

seguimiento y control de las cuentas por cobrar.

Metodologia utilizada

Esta investigacidn se inserta en un enfoque cualitativo, enfocada al estudio y andlisis del control

de los procesos y la bisqueda de una solucién que permita resolver el probléma planteado

(Taylor y Bodgan, 2009).

El enfoque cualitativo permitié analizar los procesos de la administracion del departamento de

crédito y cobranza de la empresa como resultado se detectaron los procesos que necesifanimas
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atenciénspara asi buscar las aplicaciones de TI adecuadas que permitan proporcionar ayuda a la

toma de-dccisiones.

El fipo de investigacionfue de tipo descriptiva, ya que se analizaron y describieron las
situaciones de“los.procesos que se realizan en el departamento de crédito y cobranza de la
empresa en estudioy las TI que pueden ayudar a dicho departamento para un mejor

funcionamiento.

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron fuentes primarias y ndarias. Dentro de
las primeras se realizaron enttevistas semiestructuradas y la observacion. La observacion es una
técnica de recoleccion de dafos que tiene como propésitos explorar y describir ambientes
(Sampieri, Collado, y Lucio, 2006)¢Con esta técnica se logro obtener informacion de la empresa
para la identificacion de los procesos/que realizan las personas involucradas del departamento de

crédito y cobranza y la forma como se Hevan a cabo.

Las entrevistas se realizaron a las personas-involucradas en los procesos del departamento de
crédito y cobranza, asi como tambi€n’a.la persen@que se encarga de la toma de decisiones para
tener evidencia de la problemdtica deteetada y deteTminar las caracteristicas que debe poseer la
informacion para que sea (til para una adecuada toma“de decisiones, la entrevista se presenta en

elAnexo A.

Comofuentes secundariasse utilizaron libros, rcvistas, tesis v documentos impresos y digitales,
que proporcionaron informacidn necesaria para la investigacion.

La poblacion de estudiosec conformé por tres personas que laboran'en el departamento de crédito

y cobranza de la empresa Centro Agropecuario Casa Agro S.A. de(C.V., y los elementos de
estudio son los procesos del departamento de crédito y cobranza, asi come también las TI que

pueden ser aplicables para la administracion de dicho departamento.

Para el desarrollo de la presente investigacion, se siguieron los pasos que a continuacion se

describen:
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Sée busco informacion sobre los créditos y sus ventajas para la mediana empresa, la forma
come las empresas trabajan en sus departamentos en especial en el de crédito y cobranza,
asi «€Como también las tecnologias de la informacién que pueden beneficiar para el

desempeiio de dicho departamento.

Se identificaron,los procesos que se realizan en el departamento de crédito y cobranzay la
forma de comi.se llevan actualmente los procesos y cudles son los involucrados para la

toma de decision‘en el departamento de crédito y cobranza de la empresa.

Se realizoun andlisis de Ja situacion actual del control que se aplica para la administracion
del departamento de ceéditory cobranza, que permitié conocer las condiciones de los

procesos en el departamentor

Se investigaron diversasaplicaciones, de TI que pueden servir de ayuda para el control y
administracion del departamento de crédito y cobranza, y se evaluaron y seleccionaron
las que pueden ser implefmentadas; asi, mismo se verifico la compatibilidad y
funcionalidad de cada una de ellas.con los equipos con los que actualmente cuentan en la

empresa como caso de estudio.

Finalmente con todos los elementos ant€riores se-€laboré una propuesta tecnolégica para
el uso de las aplicaciones de TI seleccionadas para presentarlo a la gerencia de la empresa

Centro Agropecuario Casa Agro, S A.de C'V.
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Capftulo II. Marco teérico

2.1 Marco legal

2.1.1 Ley de la\ competitividad para la micro, pequefia y mediana

empresa

Esta ley tiene por objeto promoverel desarrollo econémico nacional a través de la creacion de
micro, pequenas y medianas empresas, asi como también el apoyo para su
viabilidad productividad, competitividad y sustentabilidad. En el articulo tercero, se comenta
como deben estar legalmente constituidas las émpresas de acuerdo al niimero de trabajadores esto
fue establecido por la Secretaria_General 'y la_Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
publicado en el Diario Oficial de a_Federacion, incluyendo a los productores agricolas,
ganaderos, forestales, pescadores, acuieultores, minergs.artesanos y de bienes culturales, asi
como prestadores de servicios turisticos y culturales (Cdmara de Diputados del H. Congreso de la

Unién, 20006).

2.1.2 Ley para regular las sociedades de informacion crediticia

Esta Ley regula la constitucion y operacion de las sociedades deinformacion crediticia. En el
articulo tercero establece que las empresas comerciales que realicen.operaciones de crédito
relacionadas con la venta de sus productos, estdn obligadas a proporéionar informacién de su
cartera crediticia a los clientes que adquieran un crédito (Cdmara de Diputados 'del H. Congreso

de la Union, 2006).

213 Ley general de titulos y operaciones de crédito

é‘;ta ley regula todas las operaciones de crédito empresariales. En su articulo primero,menciona

los titulos de crédito.,su emision, expedicion, endoso, aval oaceptacion y las demas opetaciones
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que en ellos se consignen los cuales son actos de comercio. Los derechos yobligaciones derivados
de los aet0s.0 contratos que hayan dado lugar a la emision o transmision detitulos de crédito, o se
hayan praeticado con éstos, se rigen por las normas enumeradas en el articulo (Camara de

Diputados delH~Congreso de la Unién,2000).

2.2 Marco normativo

221 Politicas de/crédito

A continuacion se presenta las politieas que tiene la empresa para poder otorgar un crédito

Para poder obtener un crédito, se debe realizar el trdmite correspondiente al departamento de

crédito y cobranza.

Sélo se les dard el crédito a los cliéntes cuyas facturas no se encuentren vencidas, asi como

también no hayan excedido su limite dé crédito.

El cliente deberd firmar un pagare bancario, as{ eomolel contrato de compra venta para garantizar

la seguridad del crédito.

222 Politicas para el cobro de crédito

Las politicas de cobro que tiene la empresa se muestran a continuaeion.
El cliente debe pagar en un lapso no mayor de 30 dias a partir de la compra del producto.

El cliente deberd pagar intereses moratorios en caso de que su factura exceda desos 30 dias de su

fecha de pago.

El atraso del cliente en el pago de sus créditos tendri como consecuencia la €uspension del

mismo.
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Cuandoun cliente con linea de crédito pague con cheque y esté sea devuelto, se cancelara la linea
de crédito. De acuerdo al articulo 193 de la ley de titulos y operaciones de crédito el cliente
acepta pagaf ¢l 20% de penalizacion por cada cheque devuelto asi como las comisiones que el

banco cobre ala.empresa.

2.3 Marco referencial

Con la finalidad de sustentarla<investigacion realizada a continuacion se presentan algunas de las

principales investigaciones relacionadas con el tema de estudio.

Barcelo y Pérez (2003), realizé unafinvestigacion de campo en la ciudad de Hermosillo Sonora,
en la que presenta el aprovechamienté dé.las tecnologias de la informacidn en las pequeiias y
medianas comerciales y de servicios. Mediante un analisis comparativo describe como se aplican
las tecnologias enlas empresas de ambos sectores, haciendo hincapié en la necesidad de dedicar
una mayor atencion a su aprovechamiento, asf,Como también de brindarles apoyo para su
desarrollo y para que logren mejores niveles de competitividad. También indica cuales son las
areas de oportunidades de mejora y desarrpllo.para €l aprovechamiento de las Tecnologias de la

informacién aplicando estrategias para mejorar éste tipo de€mpresas.

Pérez (2005), el efecto que tienen las tecnologias de la informacion en las organizaciones, y la
influencia de éstas en las variables organizativas, logrando con €llg/aportar recomendaciones que
permitan que el adecuado aprovechamiento de las TI aporten valowa los procesos en que se

utilizan y faciliten la gestién empresarial.

Diaz, Lorenzo y Solis (2005) se enfocaron en observar como estas empresas son de vital
importancia para la economia de un pais, ya que generan empleo y contribuyen al desarrollo del
producto interno bruto de los paises desarrollados y en vias de desarrollo, pere”carecen de
mecanismos que les ayuden a proyectarse en escala, por lo tanto llegan a ser fragiles y-a tener una
vida muy corta. Ellos proponen una clasificacion de las pymes de acuerdo a las actividades que
realizan: 1) solitarias, 2) cooperativistas, 3) integracionistas y 4) networkers.
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Su resultado fue el proponer un marco conceptual con evidencia empirica para comprender cuales
son los*procesos claves del negocio y los mecanismos de redes en donde las PYMES se puedan

ampliar de manéra competitivas que les ayude a sobrevivir.

Escalera (2006) gXplora los factores de éxito y fracaso de las pequefias y medianas empresas, los
atributos de los duéngs, administradores de estas empresas y las diferencias en el discernimiento
al tomar decisiones financieras; ademds, examina si las diferencias en las decisiones financieras

del duefio o el administrader son determinantes para crear o destruir valor.

24 Marco conceptual

24.1 Las Pequenas y Medianas Empresas (PYMES)

Las PYMES, tienen gran importancia_en la“economia de los paises desarrollados y en vias de
desarrollo. A nivel mundial aportan el-mayor ndmficro de unidades econdmicas y a su vez generan
empleos; es por ello que a estas emprgSas se les considera de relevancia, por lo tanto surge la
necesidad de fortalecer su desempeiio; -al .incidit ‘éstas de manera fundamental en el
comportamiento global de las ecgugmias naciefiales. LasP¥MES, son empresas que se clasifican
en base a criterios establecidos por la ley pard el'desarrello-de la competitividad de la micro,
pequefia y mediana empresa estableciéndose por el nimero de“trabajadores (Barcel6 y Pérez,
2003)

-
“Las PYMES son unidades economicas de produccion y decision que, mediante la organizacion y

coordinacién de una serie de factores, persiguen obtener un béneficio produciendo y
comercializando productos o prestando servicios en el mercado, se encuentran‘identificadas de

acuerdo al nimero de trabajadores” (Rodarte y Zindel, 2001).

En 1978 se estableci6 el Programa de Apoyo Integral a la Industria Mediana y Pequefiay(PAI), en
el cual se agruparon varios fondos y fideicomisos para el apoyo de las empresas con o¢iipacion

de fuerza laboral de entre 6 y 250 personas, los cuales eran considerados dentro de esta categoria
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mientr e a los establecimientos que empleaban cinco o menos personas se les consideraban

como t artesanales y no tenfan acceso a los apoyos del programa (De Maria, 2002).

El 30 de J ig de 2009 de acuerdo al diario oficial de la federacion se establecieron los

siguientes criteri@e estratificacion de empresas de la siguiente manera:

A@
Estratificacion de empresas@mda en el Diario Oficial de la Federacion Cuadro 4
30 de junio de 2009 Q)

Pequéfa
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Tabla No.2.1 Estratificacion de las micro, pequeiias y mcms empresas.
Fuente: Cimara de Diputados del H. Congreso de la Uniér@

242 Las PYMES en México ®

El tema de las PYMES ha tomado relevancia en nuestro pais, gracias a que este tipo de empresas

utilizan capital, recursos humanos, infraestructurag competitividad en el merca ercial por
ace algunos afios no se le da @enfoque
necesario a las PYMES, a pesar de constituir el 95% de las empresas en México, y g@: asu

Q.

*

ello son generadoras de ingresos para el pais.




vez ingreSos equivalentes al 23% del Producto Interno Bruto (PIB) por lo tanto representaba la

base deMla’eeonomia para el desarrollo de empleos y negocios (Secretaria de Economia, 2005)

México es un pais rico en materias primas de buena calidad, lo que ha permitido que surjan los
denominados nichos de oportunidades en diferentes sectores de la industria y el comercio, lo que
ha contribuido a la“creacion de PYMES. Es necesario destacar que debido al crecimiento que han
tenido este tipo de emprésas se han creado programas para fomentar su competitividad, mismos
que incluyen la capacitacién, la facilidad parﬁ desarrollo de negocios, y la colaboracion entre
éstas, asi como también“la_.participacién en ferias internacionales. Estas actividades van
orientadas hacia la internaciondlizacién a fin de generar empresas de clase mundial dependiendo

de su categoria (Instituto de investigaciones legislativas del senado de la republica, 2007).

Como se puede apreciar las PYMES #ienen importancia para las economias nacionales, por las
aportaciones a la produccion y distribucidnide bienes y servicios, también por la flexibilidad que
tienen para adaptarse a los cambios teenoldgicos y el gran potencial de generacion de empleos.
Ellas representan un excelente medio~para imptilsar el desarrollo econémico y una mejor

distribucion de la riqueza de un pais.

243 Los procesos administratives

Los procesos administrativos son definidos desde diferﬁes puntos de vista de acuerdo a varios
autores, para Anaya y Polanco(2007)representan un copjlinfo de recursos y actividades
interrelacionados que transforman elementos de entrada en eleméntos de salida. Los recursos
pueden incluir personal, fin s, instalaciones, equipos, técnicas y-métodos; en tanto para Mira,
Gdmez y Blaya(2005), son un conjunto de actuaciones, decisiones.actividades y tareas que se
encadenan de forma secuencial y ordenadapara conseguir un resultado que‘satisfaga plenamente
los requerimientosdel cliente ue va dirigido, por otro lado Baca(2001)losse define como
cualquier secuenciarepetitiva %]

actividades que una o varias personasdesarfollan.para hacer

llegaruna salida a un destinatario a partir de unos recursosque se utilizan o se consumen.

De acuerdo con lo anterior, un proceso es una serie de pasos y decisiones que se llevan_ a.cabo

para lograr alguna tarea o actividad, se pueden clasificar en base a la actividad comercial dg&yla
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empresay pueden estar relacionados con ellos distintos factores como son personal,

herramieritas, equipos, y métodos.

Todo proceso administrativo afecta a las empresas, la eficiencia de éstos es un reto tanto humano
como técnico. Las obligaciones de los directivos y jefes de departamento ante ellos consisten en
atableccr y manténet. el equilibrio con las personas involucradas en dichos procesos. Cada
proceso administrativo debera basarse en un andlisis costo-beneficio que tome en consideracion
Edas sus implicaciones.y.debera estar precedido por suficiente informacién para el personal. Los
procesos administrativos, tienen como meta el cambio de la estructura organizacional y de los
departamentos, por lo general s produce en el marco de una planificacion estratégica, ya que ésta
va a establecer hacia dénde se“Qui€fe ir a través de: la visién, los valores, las maniobras y los
objetivos de la empresa. En otras palabtas, la estrategia determina la direccién y los indicadores

de éxito.

244 La gestion de los proceses administrativos

Harrington (1994) menciona que la gestién por procesos busca reducir la variabilidad innecesaria
queaparece habitualmente cuando se ‘producen “e“prestan determinadosservicios y trata de
eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad delas acciones o actividades, al consumo

inapropiado de recursos.

Mira, Gémez yBlaya(2005) los definen como el conjunto de”actividades que, dentro de una
organizacion pretenden conseguir que las secuencias de actividadescumplan lo que esperan los

destinatarios de lasmismas y ademas sean mejoradas.

Una gestion de los procesos es la revision de la forma como se estdn llevando a cabo los procesos

en una organizacion, esto es con el fin de evaluar si estin cumpliendo su propdsito,

245 La evaluacion de los procesos administrativos

Anaya y Polanco (2007), sefialan que el objetivo de la evaluacién de procesos es gStablecer de
forma clara el nivel actual del progreso de la organizacion, evaluada en comparacién con los

estandares que sustentan el desempeiio de una empresa. Es posible que se encuentre, en algunas
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ocasiones, calificaciones bajas, pero que realmente reflejan cual es el desarrollo actual de la
organizacion y precisamente de esta forma se realiza la mejora; mientras que Baca(2001), define
la evaluacién.de un proceso como el examen disciplinado de los procesos usados en una
organizacion jinte a un conjunto de criterios para determinar la capacidad de esos procesos para
ﬁr realizados dentro de los objetivos de calidad, coste y planificaciéon. Su propdsito es
caracterizar la prdctica actual, identificando debilidades y fortalezas y la habilidad del proceso

para controlar o evitarlas-eausas de baja calidad, desviaciones en coste o planificacion.

En relacion con la investigacion que se presenta la evaluacion de procesos se presenta cuando
uno de ellos empieza a generar problemas que dificultan el logro de un objetivo y sirve para
encontrar cuales son las dificultadés que se esta teniendo para evitar que el desarrollo de la

organizacion presente obstaculos.

24.6 Tecnologia de la informacion

La TI es utilizada hoy en dia por/las empresas, en la busqueda dedesarrollo productivo
utilizanaplicaciones informdticas que bfinden apoyo y rapidez en sus procesos en beneficio de su
mejora financiera. Ellas ayudan alaemprésa en sus” aetividades, facilitan la administracién y

procesamiento de la informacion para la toma<de decisiones.

Huber (1990), define a las TI comoaplicacione§ de softwafey-hardware que beneficiany ayudan

en las necesidades de las empresas.

Las TI son un conjunto de aplicaciones e infraestructuras queSeneran un efecto sobre los
procesos econdmicos. Se agrupan en una cantidad de instrumentos~que impactan sobre los
procesos de gestion empresarial y las relaciones que los operadores ceondmicosgeneran entre

ellos (Lépez, 2006).

A manera de sintesis se puede concluir que las aplicaciones de TI son aquellas,que“sirven para
hacer mas facil el trabajo. Estas sc aplican dentro de las organizaciones para llevar, un buen

control en la empresa.
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247 Aplicacion de TI a las organizaciones

Podemos encontrar en las organizaciones aplicaciones de TI destinadas a que la informacion se
administre mejor, a la vez la bisqueda sea mds rdpida para una buena toma de decisiones, un

ejemplo que podemos mencionar son las bases de datos (Center forKnowledgeSystems, 2003).

Las TI son los medio§ que utilizan las empresas para que se trabaje de forma correcta, estas se
aplican a las organizaciones para lograr un fin, como es la obtencion de la informacién en tiempo

(Portal Dialnet, 2005).

Se puede afirmar que la evoldcion constante que han tenido las Tl han permitido que éstas
formen parte de las organizacionesspermitiéndoles lograr un desarrollo importante en todos los

dmbitos y mejores niveles de competitividad.

2.5 Marco tecnolégico

251 Administracion de procesos denegocios (BPM)

Las herramientas de administracion de procgses de negocios (BPM, por sus siglas en inglés
Business Process Management)sirven para automatizar, controlar y coordinar los procesos de una
empresa. Estas herramientas ayudan a reducir*errores asf’ eamo también estandarizan los
procesos, llevando una adecuada gestiébn al momento que Se le da seguimiento de forma

continua(Trevifio, 2007).

Estos sistemas permiten modelar los procesos, estableciendo el*flmjo y facilitando la
automatizacién de los mismos, en donde se incluyen las reglas del negociojasociadas a los
procesos. En los BPM se encuentran los procesos de disefio, modelado, optimizacién, ejecucion y

monitoreo, la fig. 2.1 muestra el ciclo de vida del modelo BPM.

20




Business
Process

Management
Life-Cycle

Fig."No.24 Ciclo de vida de BPM
Fuente: Gomez (2009).

La administracién de los procesos asegura que los mismos se ejecuten eficientemente, y que la
informacion que se obtiene pueda serisada para mejorarlos e identificar las posibles ineficiencias
de los mismos, para adecuarlos y optimizarlos./La,aplicacién BPM ayuda a llevar a cabo este

proceso.

Los BPM aportan claridad a los administradoreés de 14S_otganizaciones en la dindmica de los
procesos llevados de forma inconsciente por'parte del“personal. Estin basados en TI para
automatizar tareas y agilizar cambios requeridos por la empresa. )Estos sistemas se especializan

en la gestidn de procesos de negocio (Gémez, 2009)

Otros beneficios que un BPM proporciona es la forma en que son llevados a-cabo los procesos en
las empresas, la integracion de la informacién delaempresadispersa én diferentes sistemas,
y el monitoreo de los procesos de manera automadtica. Con ellos se mejorarla atencidn y el
servicio al cliente debido a que las actividades se ejecutan en paralelo y asi se minimiza el tiempo
que se requiere para tener acceso a la documentacién y a la base de datosg’se) optimiza,

beneficiando los procesos y la obtencion oportuna de informacién para la toma de decisiones.
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Estas herfamientas son habituales para grandes empresas, por lo regular se encuentran en el
sector deservicios, ya que la competitividad se basa en la calidad del servicio, y se encuentra
vinculada enl la ficiencia de los procesos. Los procesos experimentan cambios, en los cuales es
necesario lanzasnuevos productos al mercado, esto a su vez demanda procesos nuevos, por lo
tanto esta herramienta sirve de gran apoyo a las empresas que requieren mejorar o implementar

NUevos sus procesos,

252 Sistemas.integrados de gestion (ERP)

Los sistemas integrados de ‘gestion (ERP, por sus siglas en inglés Enterprise ResourcePlanning)
surgieron en los afios noventa, su gbjetivo es facilitar la administracion de todos los recursos de la
empresa, con la integracion de lafinfermacién de los departamentos que se encuentran en ella.
Una de sus caracteristicas es que permiten integrar los movimientos de la informacién de los
distintos departamentos de la empresa, fa€ilitando el correcto seguimiento de las actividades o

tareas que integran la cadena de valor (Trevifio;'2007)

Un sistema integrado de gestion también cono€ido como ERP es aquel donde los datos se
ingresan una tnica vez al sistema y se guarda en un-inico almacenamiento al que acceden todos
los médulos.En este sistema los mddulos~Comparten jarchivos e intercambian datos entre

si(Bonsoén, 2008)

Como se ha mencionado anteriormente los sistemas ERP estan“dirigidos a la gerencia, integran
todas las operaciones en conjunto, es decir la produccion, logistica, distribucién, inventario,
envios, facturas y contabilidad logrando controlar las actividades desla empresa como son ventas,

entregas, pagos, administracion de recursos humanos.

Estos sistemas resultan funcionales para las empresas que quicren llevar susorganizacion de

forma ordenada y controlada.

Los ERP implementan en sus caracteristicas el tratamiento en los procesos de gestibnymediante

interfaces graficas de usuario (GUI, por sus siglas en inglés GraphicsUser Interface) asf, como
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también.el uso de base de datos relacionales logrando la integracién de los procesos que llevan a

cabo.

Los sistemas’ERP tienen como caracteristica la integracion de todos los médulos de una empresa,
con €l se puede eficontrar y ver la informacién de los distintos departamentos, por ejemplo en una
empresa que cuenta con un sistema ERP las ventas efectuadas se descontaran automaticamente
del inventario registrando las operaciones correspondientes en el departamento de contabilidad, si

dicha venta fue a crédito.se‘integrard al departamento de crédito y cobranza.

253 Administracion basada en la relacion con los clientes (CRM)
Las herramientas de administracionbasada en la relacion con los clientes (CRM, por sus siglas en

inglés CustomerRelationship Managemeént), facilitan una administracién adecuada con los
clientes, realizan un seguimiento de edda cliente, observando su comportamiento y que tan
rentable es para la empresa. También se le conoce como estrategias de negocio cuyo objetivo es
construir buenas relaciones entre empfesa-cliente, dando a conocer cuidles son las necesidades de

ellos (Bonson, 2008)

Los CRM, son un modelo de gestion basados en el ¢liente, a través de la venta y el marketing.
Ellos estin enfocados a la administracion de” un Data=warehouse (Almacén de Datos) con la
informacion de la gestién de las ventas y la cartera de cliehtes\de la empresa (Gomez y Suarez,

2009).

CRM estd enfocado a la gestidn de la relacion cliente-empresa, su gStrategia es concentrarse en el
cliente identificando y administrandoﬁ relaciones que para la empresa_ serian valiosas. Esta
herramienta se basa en tele marketing, el manejo del tiempo en las ventasgel'servicio y soporte al

cliente, el marketing, el manejo de la informacion para la gerencia, la sincronizagién de los datos.

CRM concentra la atencidn en los clientes con el fin de mantener su lealtad en la.empresa, ya que
los considera valiosos, con un marketing efectivo crea oportunidades y abre posibilidades para

introducir nuevos productos.
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Capitulo III. Aplicacién de la metodologia

3.1 Panorama de la empresa

Centro Agropecuario. CASA AGRO, S.A. de C.V., es una empresa dedicada a la venta de

productos quimicos pard el.¢ampo se fundé en el afio 2000enCardenas, Tabasco. Actualmente
cuenta con cinco sucursalés en parte del sureste de México, tres en el estado de Veracruz en las
ciudades de Cosomaloapan, Angel R. Cabada y Lerdo de Tejada; una en la ciudad de Villaflores
en el estado de Chiapas y dosumids.en el estado de Tabasco una en Emiliano Zapata y otra en
Cardenas, siendo esta tltima como se.menciono en los antecedentes la matriz. La fig. 3.1 muestra
el organigrama que se adopta en cada‘una de las sucursales del Centro Agropecuario Casa Agro,
S.A. de C.V. La empresa cuenta con los, siguientes departamentos: Gerencia, ventas, finanzas,
administracion, crédito y cobranza y’almacén.. En el organigrama que actualmente tiene la
empresa no presenta al departamento de”crédito y/cobranza, debido a que lo maneja dentro de la

parte del contador.

( | GERENTE GEMER AL \

| SUB-GERENTE

AGENTEDE VENTAS

FORANEAS

CONTADOR
ALMACENISTA
GENERAL

SECRETARIA |

EMPLEADD DE

MOSTRADOR

ALUXILIAR AUXILIAR DE
CONTABLE ALMACEN

\ /

Fig. No. 3.1 Organigrama de la empresa
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Las funciones de cada uno de los departamentos que conforman la empresa se muestran en la

figura 3:2"y_sc describen a continuacion:

Gerencia.- Tiene como funciones la direccién, coordinacién y control de la empresa, asi como la
evaluacion del” cumplimiento de las funciones de los demds departamentos, planeacién y
desarrollo de metas{ ebjetivos y proyecciones, anilisis de la informacion, toma de decisiones,

mantener buenas relaciones con los clientes y proveedores.

Sub-gerencia.- Sus funciones son la administracién, la planeacién y el control de los
departamentos, también esrTepresentante legal, realiza la contratacién de personal, lleva el
anilisis de la informacién financiera, la aprobacién de presupuestos e inversiones, asi como

también realiza la evaluacién y Sele€cion de clientes.

Crédito y cobranza.- Las funciones.de este departamento son la investigacion crediticia de
posibles clientes, los tramites para el otopgamiento de crédito, la supervision de la recuperacién
de la inversion, el seguimiento de las cuentas-vencidas, la recuperacion de cuentas incobrables y

la renovacion de crédito, tiene asignadas.dos persofias para realizar su administracion.

Finanzas.- Este departamento tiene asignadas cudtro. personas y tiene como funcién el llevar
todas las operaciones contables de la empresas es decirs la tesoreria realizando el pago de los
proveedores, controlando las finanzas, redlizando Opefaciones financieras y contabilidad

financiera,

Ventas.- Este departamento tiene trabajando en su area tres personas en mostrador y tres agentes
de ventas foraneas, las funciones que realizason el trato con el cliente'el cual es parte importante
de la venta, los planes de ventas es decir que estrategias pueden ser aplicadas para lograr

incrementar las ventas, las metas y objetivos de las ventas y las promociones:

Almacén.- Este departamento es administrado por dos personas y sus.funcionesson la
administracién del almacén, entradas y salidas de productos, el manejo derinventarios y la

gestion de los stocks, trabaja en coordinacién con el area de pedidos.
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3.1.1 Analisis de la informacion

Para mostrar mds la problemdtica fue necesario utilizar métodos para la recoleccién de
informacién eomo son la entrevista y la observacion, estas herramientas se aplicaron porque se
necesitaba saber sebre los procesos del departamento de crédito y cobranza, para la identificacion

de los problemas:

La recoleccién de la<infermacion proporciond bases que se aplicaron en la investigacion. A
continuacion se hace mencion de la informacién recolectada durante el proceso de investigacién

y se seflala en qué forma ha'de utilizarse dentro de la investigacion.

3.1.11 Entrevista
Para conseguir la informacién acercade las necesidadesdel departamento de crédito y cobranza,
se realizaron entrevistas al personal de ®sta.area. Se obtuvieron datos pertinentes a la realizacion

de los procesos del departamento. VerAnexo A

En el departamento de crédito y cobrafiza hay dos personas que se encuentran en el area, a ambas
personas se les hizo la entrevista, para saber cual efa el punto de vista de cada uno con respecto al
manejo de los procesos que se llevan a cabo.La‘misnia entrevista se le hizo al director general de

la empresa.

De estas entrevistas se obtuvo una vision clara acerca de la forma.en que se manejan los procesos

que se estan llevando a cabo, los cuales serdn descritos posteriormente.

3112 Observacion

Para poder conocer mas la problemitica que se presenta, se visito”y«Se observode manera
detallada el entorno de trabajo del personal de drea en estudio. Se realizaron varias visitas a la
empresa, para conocer la situacion real de como se llevan a cabo los procesos de dicho
departamento, levantando una bitacora de trabajo para registrar informacion de la.eperacion real

de la empresa.
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3113 Analisisde documentos fuentes

Se analizo_lainformacion que genera diariamente el departamento de crédito y cobranza. En los
expedienteS de’ cuentas por cobrar se integran los documentos que se necesitan para el cobro
oportuno de los~tlientes asi como también el andlisis de la informacién recopilada cuando se
solicité el crédito. En €l se encuentra el contrato de compra-venta del departamento de crédito y
cobranza el cual abarca las politicas y normas que aplica la empresa para brindar el crédito
solicitado. Las facturas d€ cada cliente se recopilan en un folder para saber cual factura se debe y

asi tener la informacién a la'mano para su cobro.

3114 Andlisis dela informacién recopilada

La informacién que se recopilé altravés de la entrevista y del método de observacion permitio
conocer cudles eran las formas, como.sgrealizaban los procesos y que estrategias implementaban.
Dicha informacion brindé un panorama cemyrespecto a que la forma de realizarlos era una y la
forma como se llevaban a cabo era otra muy-distinta, asi como también que el gerente general
desconoce realmente la realizacion”dé.dichos precedimientos. Con ello se pudo detectar cuales

eran los problemas que presentaban los ptfocesos Y ld forma como se llevaban a cabo.

3.1.15 Conclusion

La informacion presentada mostré que los procgses que‘se_ llevan a cabo en el departamento de
crédito y cobranza no se realizan conforme a lo planeado, porgue las personas que las realizan no
siguen el esquema de los procesos omitiendo algunos pasos,10yanterior hace necesaria una

reestructuracion de los procesos.

En lo que respecta al tramite de crédito cuando al cliente se le solicita.documentacién necesaria
para determinar si es factible su autorizacion, dichos documentos deben aportarydatos que sirvan
a la investigacion del cliente. Actualmente, en la evaluacién del cliente que solicita crédito no se
estin tomando o buscando los elementos que pueden servir de ayuda como sen’susreputacion,
cuanto tiempo lleva viviendo en el lugar, si tiene capacidad mercantil, solvencia; garantia y

posicién econdmica para solventar.
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La empreSa debe tomar en cuenta los riesgos al momento de otorgar un crédito y debe tener una

solucion-para poderla aplicar si el cliente resulta ser un cliente moroso.

312 Disponibilidad de recursos tecnologicos

La empresa en estudio dispone de recursos humanos y tecnolégicos, a continuacién se mencionan

en la siguiente tabla os recursos tecnolégicos con que tiene la empresa para trabajar en sus

departamentos:
No. Personas Hardware

3 PC CompagPresario CQ5600F, disco duro de 60GB, memoria RAM 256
3 MB, monitor LCD.

| Impresora HP lagegjet 320N Q5928A

4 PC CompacPresarioe,CQ5700F, disco duro de 80GB, memoria RAM
4 512MB, monitor LCD

1 Impresora HP laserjet CP2020

1 Impresora EPSON LX 300

3 PC CompagPresario 5000, disce duro de 30GB, memoria RAM 256 MB,
3 monitor CRT.

1 Impresora de tickets'Epson TMU220B

Servidor HP Proliant serie/ML110.G6

Tabla No. 3.2 Disponibilidad de recursos tecnoldgicos.

En la siguiente tabla se muestran las funciones que realizamycon losrecursos tecnoldgicos

utilizados en cada drea de la matriz que se encuentra ubicada en Cardenas, Tabasco.

Funcion Hardware

1 PC CompagPresarioCQS5600F
1 Impresora EPSON LX300

Ventas

Compras 1 PC CompagPresarioCQS5600F

3 PC CompacPresario CQ5700F
Contabilidad | 1 PC CompaqPresarioCQ5600F
1 Impresora HP laserjet CP2020
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I Impresora HP laserjet 320N Q5928A
1 Impresora EPSON LX300

Subgerencia | 1| PC CompacPresario CQ5700F
Almacén 1 PC CompaqPresarioCQ5600F

Secretaria, | 1 PC CompagPresario 5000

Tabla No. 3.3Funciones realizadas con los recursos tecnolégicos.

Los equipos tecnoldgicos con que cuenta la empresa pueden tener instalado el software que
propone este trabajo. El persenal que realiza la administracion y el mantenimiento de los datos

del sistema se puede capacitaraprovechando la estructura cliente/servidor.

3.13 Procedimientos del'departamento de crédito y cobranza

Como se ha mencionado el departaménte*de crédito y cobranza tiene ocho procesos en su area,

los cuales se mencionan a continuacion.
El tramite de crédito por parte del cliente. hacia la.empresa.

La investigacion que realiza el departamento de crédito.y cobranza de la empresa para saber el

historial crediticio del cliente.
Presentacion de la investigacion al gerente el cual toma la décisién de aprobar el crédito.
El otorgamiento del crédito del cliente para realizar la compra dedos, productos a crédito.

El seguimiento de las cuentas para el cobro de las facturas la cual lasdebe realizar el personal del

departamento.
La cobranza de las facturas que estén por vencer.
La recuperacion de las cuentas de clientes morosos.

Y por tltimo la renovacion del crédito.
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A contindacion se presentan en la siguiente figuralos procesos del departamento de crédito y

cobranzaddeJa empresa en estudio.

PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

TRAMITE DE CREDITO

INVESTIGACION
CREDITICIA

APROBACION DE
CREDITO

Bl

OTORGAMIENTO DE
CREDITO

|

SEGUIMIENTODE
CUENTAS

[

COBRANZA

RECUPERACION DE
CUENTAS

RENOVACION DE
CREDITO

Fig. No.3.3 Procesos del departamento de crédito y cobranza
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En el sigtiente recuadro se muestra el diagrama de flujo general de los procedimientos del

departaménto de credito y cobranza.
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Tramite de crédito

Entrega de II
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v
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No

Envia a juridico

Fig. No. 3.4Procedimientos del departamento de crédito y cobranza
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3134

Analisis de los procedimientos del departamento de crédito y cobranza

La descripeion de un procedimiento es evidente cuando se usan estructuras o formatos que

permiten visudlizar claramente el contenido. Para una mejor comprensién se estructura de

acuerdo a la Tabla 3.4 el procedimiento de tramite de crédito, su diagrama de flujo es encontrado

en el anexo B.

No. Responsable Descripcion
1 Cliente Llega a la tienda.
2 Empleado de ) o .
mostrador Ofrece los productos y servicios que hay.
3 Cliente Solicitd los requisitos para un crédito.
4 Emp].ead{) de Comenta alencargado del departamento de crédito y cobranza.
mostrador
5 Encargado Indica al empleado de mostrador que atenderd al cliente.
6 Cliente Pr’egynta por los=tramites y papeles que necesita para adquirir un
créditos
Indica logftequisitos y'la forma de llevar a cabo el tramite.
Solicita al ¢liente la siguiente documentacién:
¢ “Credencial de elector
e Comprobante de domicilio
7 Encargado ¢« CURP
e REC
e (Cédula fiscal
e  Estados financieros
e  Escritura de algtin bien
8 Cliente Muestra y entrega documentacién al encacgado.
9 Encargado ReCIbe?,-rlewsa los papeles e indica que entrara su’tramite a un proceso
de revision.
10 Cliente Se despide y agradece la atencidn.
11 Fin del procedimiento.

Tabla No. 3.4 Procedimiento de tramite del crédito
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El siguiente procedimientoes el de la investigacién crediticia y aprobacion de crédito, con él se

conoce ‘el'estatus del cliente en el mercado comercial. Tabla. 3.5

No. Responsable Descripcién
1 Hneargado Investiga enel Burd de crédito e imprime lainformacion del cliente
2 Encargado Indaga con las personas que el cliente dio para sus referencias.
3 Encargado Apertura expediente del cliente para su andlisis y valoracion.
4 Encargade Presenta la informacion del cliente al Sub-Gerente para su evaluacién.

Evaluacién la informacidn
En,caso de que el cliente tenga buen historial lo aprueba. Continuar
procedimiento en el paso 6.

5 Sub-Gerente . . . .
En caso de que el cliente presente anomalias en la informacién
presentada desaprueba el crédito. Continuar en el paso 7

6 Sub-Gerente | Entrega informacion y resolucion al encargado.

7 Encargado Llama al cliente para indicarle la situacién de su tramite.

8 Cliente Recib€ ld resoluciéndel crédito.

Fin del progedimiento.

Tabla No. 3.5 Procedimiento de investigacion erediticia y aprobacién del crédito.

El procedimientodelotorgamiento de crédito para la comprayde productos se muestra a

continuacion:
No. Responsable Descripcion
1 Cliente Solicita compra de productos a crédito.
2 Vendedor Solicita al cliente su nombre y una identificacién para pedir informes de
su crédito.
3 Cliente Proporciona nombre y su identificacidn.
4 Vendedor Entrega identificacion al encargado del departamento.
Verifica si el cliente cuenta con crédito
- En caso de que tenga crédito,comenta al vendedor el mento del
crédito que tiene. Continda el procedimiento en el paso No.6.
5 Encargado 4 P P
- En caso de que no tenga crédito, comenta al vendedor la sitflacién
que proseguiria para solicitar el crédito. Continda el procedimiento
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en el paso No. 6.
Indica al cliente su situacién.
- En caso de que tenga crédito,comenta al cliente el monto del crédito
que tiene. Continta el procedimiento en el paso No. 7.
6 Vendedor
- En caso de que no tenga crédito, comenta al cliente la situacién que
proseguiria para solicitar el crédito. Continuar el procedimiento en
el paso No. 14.
7 Cliente Solicita productos.
8 Vendedor Entrega productos y realiza factura correspondiente.
9 Vendedor FEnitrega copia amarilla de la factura al cliente.
10 Cliente Recibe productos y copia amarilla de la factura. Y se retira de la tienda.
1 Vendedor Enmtregaroriginal y copia rosa de la factura al departamento de crédito y
cobranza:
Recibe y archiva al expediente del cliente, el original y la copia rosa la
12 Encargado entrega al departamento de contabilidad.
13 Contabilidad | Recibe copia‘tosapara integrarla a la contabilidad.
14 Fin delprocedimiento:

El

Tabla No. 3.6 Procedimiento.de compras a crédito

procedimiento deseguimiento y control ‘de las cuentas) por cobrar en el departamento de

crédito y cobranza de la empresa en estudio, es considerado tng'de los mas importantes dentro de

la empresa, con él se activa el flujo econémico. Tabla 3.7

No. | Responsable Descripcién

1 Encargado | Verifica las facturas vencidas.

2 Encargado | Agenda a los clientes con cartera vencida

3 Encargado |Realiza llamadas a los clientes con facturas vencidas.

Cliente Recibe llamada e indica

4 En caso de que realice el pago. Continuar el procedimiento en €l paso No. 5.
En caso de no realizar el pago, Envia carta de recordatorio de deudaContinuar el
procedimiento en el paso No. 10.

5 Encargado | Agenda la fecha de pago.

6 Cliente Realiza el pago.

7 Encargado | Da de baja del sistema la factura de cuentas por cobrar.

8 Encargado | Entrega factura original al cliente y solicita la copia amarilla.
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9 Cliénte

Entrega copia amarilla de la factura al encargado.

Fin del procedimiento.

Tabla No. 3.7 Procedimiento de seguimiento y control de las cuentas por cobrar

El procedimiente derecuperacion de cuentas por cobrar en el departamento de crédito y cobranza

de la empresa en estudio. Tabla 3.8

No. | Responsable Descripcion
Encargado | Verifica lagfacturas vencidas.

2 Encargado |Realiza llamédas a los clientes con facturas vencidas.

Cliente Recibe llamada‘€ indica
3 - En caso de qle realice el pago. Continuar el procedimiento en el paso No. 5.

- En caso de no realizar el pago. Continuar el procedimiento en el paso No. 10.
4 Encargado | Indica al Gerente la situacion de las facturas del cliente moroso.
5 Gerente Ana]izz} ]g informacif’)n presentada del cliente moroso e indica al encargado el
procedimiento a seguir.

6 Encargado | Presenta al juridico la situacién del cliente.
7 Juridico | Habla con el cliente/Sobre su situaeion legal y pacta las fechas de pago.
8 Fin del procedimiento”

Tabla No. 3.8 Procedimientg de recuperacién de las cuentas por cobrar

El procedimiento derenovacion de crédito el departamento-de crédito y cobranza de la empresa

en estudio se muestra a continuacién en la tabla 3.9.

No. Responsable Descripcion
1 Cliente Solicita compra de productos a crédito.
2 Vendedor Pregunta al encargado la situacion actual del ‘cliente.

Verifica si el cliente no cuenta con adeudos de su erédito.
- En caso de que tenga adeudo,comenta al vendeder la situacién.
Continuar el procedimiento en el paso No. 4.

3 Encargado .
- En caso de que no tenga adeudo, comenta al vendedor la aprobacién
de la renovacién de su crédito. Continuar el procédumiento en el
paso No. 4.
Indica al cliente su situacion.
4 Vendedor - En caso de que tenga adeudo.comenta al cliente que no seile puede

proporcionar el crédito. Continuar el procedimiento en el pago No.
7.
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- En caso de que no tenga adeudo, comenta al cliente que puede
adquirir el crédito. Continuar el procedimiento en el paso No. 5.

Cliente Solicita productos.
Vendedor Entrega productos al cliente.
7 Fin del procedimiento.

Tabla No. 3.9 Procedimiento de renovacién de crédito
3132 Anilisis de‘los procedimientos del departamento de crédito y cobranza

Cada empresa determina_el tamafio y el tiempo del departamento de crédito en base a sus
necesidades. El encargadodel departamento de crédito y cobranza debe supervisar las cuentas
nuevas y controlar el historial’Crediticio de los clientes y vigilar que las investigaciones de los
clientes sean las adecuadas basdndpse en las politicas que aplica la empresa, si todo esto estd bien

estructurado se llevard a cabo una buena'toma de decisiones en lo que respecta al crédito.

En la actualidad el control que llevan de, los procedimientos resulta deficiente debido a que
dichos procedimientos se realizan de forma 'manual y sin un orden al llevarlos a cabo, por lo tanto
se dificulta la forma como se lleva a €abo y esto\frae como consecuencia un mal funcionamiento

del departamento.

3133 Procedimiento de ventas a crédito

La empresa de estudio se dedica a la comercializaciéon de productos quimicos para el campo, sus
ventas pueden ser de contado o a crédito. A continuacién se muestra el procedimiento que realiza

el cliente para adquirir un producto a crédito.

1.- Las ventas a crédito estdn sujetas a la autorizacidn por parte de la persona encargada del
departamento de crédito y cobranza y visto bueno del Gerente General? el-cliente debe solicitar

debidamente una autorizacion de crédito si ya la tiene pedir que le den unarenovacion de crédito.

2.- Cuando el cliente tiene su crédito solicita al empleado su producto y este(deberd emitir un
recibo como comprobante de pago, entregando copia al cliente y original para el control interno

de la empresa.
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3.2 _AAnailisis de las aplicaciones de TI

La gestion'empresarial requiere de herramientas modernas y funcionales que brinden una toma de
decisiones adecnada. Estas herramientas forman parte de las estrategias y tendencias de mayor

interés en las empresas, es por ello que a continuacién se mencionan.

3.2.1 Tecnologias actuales

Actualmente dentro de{ las“empresas se estin utilizando aplicaciones de TI que sirven de
ayudapara la toma de decisiones, como son los ERP, los CRM y los BPM. Estas TI juegan un
papel importante para la administracion de la informacion debido a que se presenta actualizada.
A continuacién se presentan la§ tecnologias que ayudan a las empresas a llevar una mejor

gestion.

3211 Tecnologia ERP

Las grandes empresas utilizan sistemas que, les ayuden a tener una mejor administracion de los
recursos y procesos, los ERP son de ‘eran ayuda\para ellas porque logran unir la informacién de

todas las areas a través de sus modulos.

Existen distintas organizaciones que produe€n.sistemas ERP, entre las mas importantes y mas
utilizadas se mencionan SAP la cual tiene unasserie de preductos ERP dirigidos a las grandes
empresas uno de ellos llamado SAP R/3; otra empresa que.tiéne sistemas ERP es ORACLE el
cual tiene en el mercado Oracle E-Business Suite, estas empresds glaboran software de licencia

por lo tanto es algo costoso para aplicar a pequeifias y medianas empresas (Trevifio, 2007)

Aunque existe una gran gama de software ERP que gestionen de manera eficaz las operaciones
de una empresa, para las pequefias y medianas empresas realizar la implementacion de este tipo
de sistemas es costoso. Por ello para aquellas organizaciones pequefias ¥ medianas existen

herramientas ERP de software libre disponibles.

Para ¢l desarrollo de la investigacion se comparan un ERP de SAP llamado R/3, este,sistema es

algo accesible en el costo ademds que es de los mas utilizado en las empresas y un“ERP de
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softwareslibre llamado OpenERP el cual estd desarrollado para pequefias y medianasempresas,

puede ser‘utilizada en sistemas operativos como Windows y GNU/Linux permite manejar mds de

350 mdédules y.€sta soportado sobre una base de datos y utiliza librerias QT (Marker, 2011)

En el caso del ERP de la empresa SAP el software llamado R/3 sirve para gestionar de forma

optima los proceso$ d¢.produccion y gestion, logistica y recursos humanos, este sistema trabaja a

través de médulos y“submddulos derivados de éstos, los cuales se muestran en la tabla 3.5

(Rizzardi, 2002).

MODULOS

SUBMODULOS

Finanzas

Enlabilidad general, cuentas por pagar, cuentas
por cobrar, contabilidad bancaria, contabilidad de
aftiyas, contabilidad de arrendamiento, gestién

deaviajes.

Costos y

control

Contabilidad por centros de coste, contabilidad de
elementos de  coste, control de costes del
productoi™andlisis de rentabilidad, ordenes
internas, costes basados en actividades.

Logistica

Gesuén  de lotes, gestion de unidades de
mianipulacidn, J(configuracién  de  variantes,
ingenicria de gestidnodel cambio, gestién de
configura¢iones, Sistemas de  informacién
logistica;

Ventas y

distribucion

Funciones hdSicag, gestibntarifas y condiciones

de precio, gest réditos:” datos maestros,
gestién de ventas, tidn de
expediciones ,fac[u{acidn, sop de ventas,

comercio Exterior, intercambio eléttidnico de
datos.

Gestién de
materiales

Planificacién de necesidades sobre®c .
gestion de  compras, gestion  de inm.
verificacién de facturas, gestion de se.frvicigi
externos, intercambio electronico de datos.

Ejecuciton de
logistica

Gestidn de expediciones, logistica y ejecucién d
transportes, gestion de almacenes, gestion d
recursos y trabajo, gestion descentralizada de
Almacenes.

Planificacion
dela
produccidn

Control  de  piso, gestion de [ormulas,
aseguramiento de calidad, gestion del medio
ambiente.

Recursos
Humanos

Administracion  de personal, desarrollo  de
personal, nomina.

Tabla No. 3.10Mdédulos del ERP SAP R/3
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El SAP R/3 puede adaptarse a las empresas medianas debido a que utiliza IS-RETAIL la cual es
la Solucidn de industria para venta a detalle Esta aplicacion provee herramientas para desarrollo y
adaptacién del siStema de acuerdo a los requerimientos de la empresa. Por ser un sistema
integrado la informacién almacenada esta disponible en todo el sistema lo cual facilita el proceso
de transaccién y el*miénejo de la informacién. Es un sistema basado en la arquitectura

Cliente/Servidor aplicade,a varios niveles. (Rizzardi, 2002).

OpenERP es un sistema que/funciona como ERP y CRM esta basado en el esquema
Cliente/Servidor y permite ﬁla organizacion pueda personalizar los médulos que necesite. Sus
mdédulos van dirigidos a contaﬂﬂid:ac[_analitica, contabilidad financiera, administracién de
almacén/inventario, ventas y compragjautomatizacion de tareas, campaiias de marketing, ayuda
técnica (mesa de ayuda), seguimiento de (clientes con CRM, administracion de proyectos, tareas,
calendarios y punto de venta. Una_de sus ventajas es que puede ser utilizado en sistemas
operativos Windows o Linux, su interfaz es amigable y sencilla y ademas por ser software libre

puede ser utilizado por pequefias y medianas emprésas+(Marker, 2011)

El beneficio esperado de una herramienta ERP_.en el caso'de estudio es que permitirdautomatizar
e integrar los procesos del departamento, asi como también se podrd compartir datos para originar
informacién en tiempo real. Es una herramienta que provee integracion empresarial ya que
administra la informacién de las operaciones a través de sus distintos médulos. Estos sistemas
también pueden ser adaptables al sector o tipo de empresa, es por'ello que esta herramienta

brindaria un buen soporte a la empresa como caso de estudio.

3212 BPM

El BPM que se analizé esStaffwareProcess Suite, este software estd dirigido_a la gestién de
procesos de negocio y permite simplificar las tareas y los procesos internos y €xtémmos en una
organizacion. Estd dirigido a la mejora de la toma de decisiones permitiendo a los

directivosanalizarlos procesos, comparando los resultados actuales con el histdrico.y, a su vez
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observar~Cuales son los niveles de rendimiento que ellos requieren, realizando simulaciones

futuras para.cntender el impacto de los posibles cambios. (Staffware, 2004).

Sirve para adtomatizar las tareas manuales que tardan tiempo en ejecutarse reduciendo los costes
operacionales, préporciona al usuario la informacién que necesita para realizar su trabajo, define
el flujo de los proc€sos.complejos que implican a personas y aplicaciones ypermite a los usuarios

de negocio modelar, analizar, probar y gestionar reglas de negocio.

Otro sistema que también s€ analizo es el GPN6 el cual sirve para automatizar procesos en toda la
compaiiia, este sistema trabaja_eon los procesos de las areas que a continuacién se mencionan:

(Aleph Software, 2011)

En el area de Recursos Humanos: (s enfoca a los procesosde seleccién e incorporacion de
personal, procesos de formacidn, procesos.de solicitudes y comunicacion, procesos de gestion del

desempefio, de gestion de riesgos laborales'y.de decision.

En el drea de tecnologias de la informacion: progesos de compra, procesos de subcontratacion,
procesos de gestion de incidencias, gestion/de cambios, problemas, proyectos y procesos (ITIL de
acuerdo con sus siglas en Inglés InformationTechnologyInfrastructure Library).

En al drea de marketing y ventas: procesos de ffelaciones.con.los partners y el canal de ventas,

distribuidores, procesos de gestion de campafias de mafketing, procesos de venta (pre

cualificacidn, preventa, negociacion, cierre).

En el drea de operaciones: procesos de recepcion de mercancias, procgses de compras y ventas,

procesos de gestion del envio, gestion de devoluciones.

En el drea de produccion: procesos de gestiau de los proyectos de (I+D+i @€ acuerdo con sus
siglas en Inglés research and development), procesos de control del disefio, procesgs de control

de la produccion, procesos de control de calidad del producto terminado.
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En el @eéa financiera: procesos de planificacion de compras e inversiones, elaboracion de

presupuiestos, procesos de reporting, procesos de solicitud y aprobacién de inversiones, procesos

de auditoria®

En el drea de/administracién: procesos de contratos de proveedores, de clientes, de
arrendamientos, pfocgsos de calidad, procesos de garantias, contratos de mantenimiento.

GPNG6 cuenta con una‘biblioteca propia de procesos y de operaciones.

Este sistema define los pfocesos, es una aplicacién de TI que utiliza distintas herramientas
tecnoldgicas y unidas con la_mision de la empresa realiza modelados de procesos mediante
workflows automatizando el funeionamiento y a su vez permitiendo el monitoreo y control de
ellos. Esta aplicacion se enfoca a las€mpresa, los procesos y la administracion, en los cuales los
procesos deben ser eficaces, transparentes-y dgiles. También sirve para integrar informacién que
este en otros sistemas, realiza un monitoréo\de las actividades, y envia una respuesta rapida de los

eventos de procesos.

Esta aplicacion tiene integrada dentrd de-su-arquitectura el disefio de procesos, el modelado de

proceso, su ejecucion, monitoreo y optimizacion.

De acuerdo con las caracteristicas de BPM, esta aplicacién Sirve para integrarla al departamento
de crédito y cobranza para una mejora de sus=procesos aSi como también para su constante

monitoreo y evaluacion.

3213 CRM
En CRM se analiz6 elNavisioneste software brinda un completo Sistefna de soluciones de
administracién, que hacen posible mantener una gestién correcta de ‘las’ relaciones con los
clientes. Una de sus caracteristicas fundamentales reside en que ofrece la posibilidad de conocer

con anticipacion cudles serdn los resultados posibles de cualquier emprendimiefitd-relacionado al

sector de e-Business (Navision, 2011)
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Cabe destacar que Navision es un sistema totalmente escalable, que crecerd de acuerdo al

crecimienfo, de los negocios de la organizacién, permitiendo asi ampliar las posibilidades

comerciales’a futuro.

Entre las soluciongs,de CRM el sistema que se ha comenzado a utilizar en un importante niimero

de empresas en lostltimos afios es el denominado Solomon(Business Software, 2011).

Solomones una herrami€nta.que El sido desarrollada en base a ofrecer un marco informatico
adecuado que permite qu¢™edda uno de los usuarios que utiliza el sistema pueda efectuar los
cambios que crea convenienfes,/de manera sencilla, sin implicar una modificacién en el cédigo

fuente de la aplicacidon.

La gran automatizacién de las funcidnes de Solomon, han logrado que esta herramienta se haya
convertido en una de las favoritas de granseantidad de empresas, ya que pueden realizarse tareas
complejas y sumamente sencillas como el.envio automdtico de mails a todos los clientes de la

organizacion, en una sencilla serie d€ pasos.

Por otra parte, mediante el acceso constante,que Solomon realiza a las bases de datos, el sistema
ofrece la posibilidad de generar proyeccionessde negoeios-a futuro, reportes analiticos, gréficos
de evaluacion, y una importante variedad de documentos,simples, tales como solicitudes de pago

o pedidos, etiquetas, cartas y demads.

CRM realiza el seguimiento de los clientes, observando su coniportamiento e historial dentro de
la empresa, con esta herramienta se construyen estrategias de negoeios por que se enfoca a la
relacion cliente-empresa, la cual es vital para toda organizacion. Estd apli€acion es ajustable al

proceso de historial crediticio de los clientes para la correcta toma de decisiones.

Esta herramienta presenta caracteristicas de funcionalidad en las ventas, el servicio de soporte al
cliente, el manejo de la informacion para los directivos, dentro de ella se encuentraintegrada ERP
mostrando una sincronizacion de datos. La idea de aplicar esta herramienta es la de,_mantener
contacto con los clientes y aplicar el seguimiento de las cuentas para que la persona qué, realiza el

proceso de toma de decisiones pueda tener al alcance la situacion de la empresa. A través de,la
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determinacion de las funciones que se desean automatizar empleando de forma inteligente la

tecnologia al dirigirse a los usuarios finales y capacitando aquellas personas involucradas.

Aunque estd”aplicacion va dirigida especialmente a lo que es ventas, se pretende tomar algunas

caracteristicas qu€ ‘puedan servir de apoyo al departamento en el mantenimiento del historial

crediticio.
322 Criterios de seleccion de aplicaciones de TI para medianas
empresas.

Cuando una empresa empieza a crecer debe tomar en cuenta que aplicaciones de TI puede
incorporar para su gestion. Los critérios de decision para saber cual aplicacion le servird estardn

basados en sus finanzas, el tipo de empxgsa y los recursos tecnoldgicos con los que cuenta.

Saber cual aplicacién de Tl es la adecuada\para la empresa no dependerd de costos econémicos
tinicamente, aunque para las medianas empresas evaluar cuales son los costos de dichas
aplicaciones es vital para ellas, también-las medianas empresas deben conocer cuél es la funcién

que tiene y cudles son los beneficios al tenerla como herramienta de apoyo a la administracién.

323 Anadlisis comparativo dé las aplicaciones de TI seleccionadas para
el departamento de crédito.

A continuacién se presenta un andlisis comparativo de las dplicaciones de TI elegidas, cuya
evaluacidn se realiz6 bajo el mismo contexto para todas y utilizando_um criterio de evaluacién que

la mayoria de las medianas empresas solicitan cuando realizan la compra de un sistema.

3.231 Enterprise Resource Planning (ERP)

El anilisis de los ERP se muestra a continuacidn en la tabla 3.11

ASPECTO SAP R/3 OPENERP
FILOSOFIA Es un sistema de gestién integrado el cual trabaja | Es un sistema que permite la gestign,de
a través de modulos permitiendo controlar los | los recursos de la empresa, la gestién
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procesos que se llevan a cabo.

de la informacion.

PRECIO Estd patentado y tnicamente se adquiere a través | Es una aplicacion libre, sin costos de
de SAP Alemania. Cuando se adquiere se | licencias.
especifica la  version, los mdédulos que se
implantardn y el ndmero de licencias necesarias.

DESARROLLO | El.ambiente de desarrollo asi como su sistema de | Es una aplicacién multiplataforma,
informacién provee a los usuarios de herramientas | adaptable. Permite el desarrollo de
para desarrollo y adaptacion del sistema a los | modulos a medida de la empresa o
requerimientos individuales. E1 R/3 ofrece a los | modifica los existentes de forma
usuarios su prepio lenguaje de programacién de | rdpida.
cuarta generacion(ABAP/4).

CODIGO Tiene sistema abiewt® para la construcciéon de | Abierto a todos

FUENTE interfaces (GUIs).

ESTABILIDAD | Es un sistema integrado lo_¢ual significa que una | Es un sistema estable en el ingreso de

vez que la informacion es almacenada, estd
disponible a través de todo el sistema, facilitando
el proceso de transacciones y ‘el manejo de

informacion. Es estable.

los datos.

FACILIDAD DE
uso

Es amigable para los usuario§

Ficil de utilizar, su plataforma es

amigable.

SISTEMAS GNU/Linux - Sélo la version comereial de Red/| Windows, Linux y Macos
OPERATIVOS Hat, Windows Server, Windows 95, Windo ws 98,
COMPATIBLES Windows NT
Tabla No. 3.11Andlisis comparativo d¢ ERP
3232 BPM

En la siguiente tabla se muestra el analisis realizado de los BPM.

ASPECTO STAFFWARE PROCESS SUITE GPN6
FILOSOFIA Es unsistema que facilita la generacion de | Es  un  sistemaque™, Sirve  para
procesos.debido a su facilidad en la Gestion e | automatizar procesos “end toda la
implementacién automatizada de expedientes y su | compaiifa
flexibilidad para el cambio ayuda a las
administraciones publicas.
PRECIO Es a través de licencias. Existe una cuota alta con pago unico.y

un paquete bdsico con una guotd
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mensual.

DESARROLLO Es una solucion BPM abierta y basada en | Es sistema adaptable a las necesidades
estindares que desde el principio fue desarrollada | de la empresa. Permite el desarrollo de
para ofrecer la perfecta integracion y total | médulos a medida de la empresa o
interoperabilidad con las aplicaciones y las | modifica los existentes de forma
infraestructuras tecnoldégicas existentes ripida.

CODIGO Es-un sistema propietario cerrado muy dificil de | Es un sistema cerrado

FUENTE personalizar

ESTABILIDAD Tiene una plataforma estable que procesa 45000 | Es un sistema estable.
soligitudes cada mes.

FACILIDAD Cuenta_«€on una interface amigable y de | Suplataforma es amigable

DE USO interaccién conrlos usuarios

SISTEMAS Windows slinux Es compatible con Windows, Linux los

OPERATIVOS cuales son los mds comunes en las

COMPATIBLES empresas

Tabla No. 3.12Andlisis comparativo de BPM
3233 CRM

A continuacidn se presenta la tabla comparativa de los CRM.

ASPECTO NAVISION SOLOMON
FILOSOFIA Cuida las relaciones comereiales: con lo§'clientes, | Es un sistema que por su capacidad
prospectos, inversores, proveedores y otros. cubre los requerimientos de la
informacion de la empresa.
PRECIO Caro para empresas pequenas Su costo es accesible.
11 -
DESARROLLO | Ofrece un conjunto de soluciones phr. estion | Bstd disefiado para que el mismo
de las relaciones con los clientes. 10 pueda realizar adaptaciones en
* pida y sencilla sin modificar el
cé{fg#a@ntc.
CODIGO No puede ser modificado debido a que es un | No puedessenmodificado
FUENTE software de licencia
ESTABILIDAD El sistema es estable en el manejo de los datos por | El sistema es_estdble en el manejo de

lo tanto no tiene perdidas de datos.

los datos

FACILIDAD DE
uso

Su interfaz es amigable con el usuario

Su interfaz es amigable ¢on el usuario

SISTEMAS
OPERATIVOS
COMPATIBLES

Windows Server, Windows 95, Windows 98,
Windows NT y Linux

Windows Server y Linux

Tabla No. 3.13Andlisis comparativo de BPM
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Capitulo I'V. Implementacién piloto de las herramientas

4.1.1 Instalacion de maquina virtual

Para la realizacion de las pruebas se utilizé un equipo de prueba externo a la empresa al cual se le
instalé una maquina virtual gratuita llamada Virtualbox. Los pasos de su instalacion fueron los
siguientes.

Paso 1.- La Instalacion la cual se muestra la fig. 4.1

1% innotek VirtualBox Setup m'

Welcome to the innotek
VirtualBox Setup Wizard

E Vintial P
irnatek Virtual oo« The Sebup Wizerd wil nstallinnokek ViruslBox on your
computes, Click Next to continue of Cancel to exit the Setup
izard,

Yersion 1,52

Fig. No. 4.1Instalacién de Virtual Box

Paso 2.- Se acept6 el contrato de licencia, a continuacion se muestra en la fig. 4.2

& innotek Virtualfox License Agreement

End-User License Agreement

Hease read the Follawing beense sgresmant carsfuly

Personal Use and ion Lis (PUEL) ~

Wersion 1 4, October 2, 2007

inmotek ChiibH, Werksiragse 24, 71384 Weinstadt, Germany grants you the
right 1o use the sofiware product as defined in § | acecrding 1o the following
provisions, If you do nol agree Lo all conditions set forth by this license, you
nary ot wes the product, becaws e only innotel: s the product’s ommer can
give wou prrmiecion o uee it

s b |
(T accept the terms in the Licerse Agreement
(¥ Tdo niot 2ccept the ternis in the Licerse Agresmant
153

Fig. No. 4.2Aceptacion de licencia
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*
Select the way vil Wrwtnhﬂ nstaled,

ickon the cons in the: o change the way fiaatures wil be nstalled.

innotek VirtuslBox sppiication.

["& @] wruabe aioeyl |
= = | Virtuall
= | irtuaBox Retwar

This Feature requires 31MB on your
hard drive, It has 2 of 2
subfeatures selacted. The

fures raquire L4EKE on yo...

Location:  C:\echivos de programalinnotek Yirtu

fersion 1.5.2 Lisk Lisags « Back. @ i Cancal
P
Fig@bica{:ién de instalacion
-

Paso 4.- Se le dio clic en Install par@:iar el proceso y se le dio clic en Finish para aceptar la
notificacion de finalizacion. Fig. 4.4

18 innatek VirtualBox Setup

Ready to Install
The Setp jteady to begin the Custa aticn

Click Install b bmhg@mﬂ' U pant 48 Teviews or change any of your
nstallation settings, ECBU:BI to lma

* —

-~ O
° %

iz

o

-~

(oY

G

412 Instalacion de Sistema operativo para pruebas. )\

Fig. No. 4.4Inicio de instalacién

Después de instalar la maquina virtual se instal6 el sistema operativo Windo iSta Ultimate
que es uno de lo que utiliza la empresa. A continuacién se muestran las ventan e indican

cémo se realizo.
S
@
48
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1. @rimero que se hizo fue darle clic en nueva. fig. 4.5

] »,T
Par cona v Mo ikl v o b -
Huwae babans de e eseris vl

Pusde diiew la tecla FI pas ba ayucde o velae
o s s sbeaalpars s iemas

m-?u-m

)

&Y

&
Fig. Nog{

&dﬁ instalacion de Windows Vista

2. Luego se le dio clic en siguiente empezar con la creacion de la maquina virtual, a
continuacién se muestra en la fig.

Fig. No. 4.6Procesos de instalacion de Windows Vista ®)
C49
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3. buscé el sistema operativo que se deseaba instalar en este caso fue Windows Vista
Ultimate y se le dio clic en siguiente para continuar. Fig. 4.7

e -
\mbcm-«ml/

=, 4

Fig. No. 4.7% para instalacion de Windows Vista

4. En la fig. 4.8 se muestra co as a cantidad de memoria RAM a la mdquina
virtual, luego se le dio siguien .®_

i Vinaal
5w 1ncamancac, e mamesa bace Pl jar S1 2l
Tamat e Mamors e

O

\Y
A
Fig. No. 4.8Asignacion de memoria RAM %
KO
@
Q

0
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5. @ués se cred el disco duro virtual Fig. 4.9

o

Humy Contipeac)

%,
Z

%

e

Fig. No. 4.%‘% de disco duro virtual

6. Se pulso en siguiente y aparcci? la lla para hacer la imagen de expansién dindmica.
-

Fig. 4.10 _y

oY
® A

Ko
%
o
.

Fig. No. 4. 10Expansién dindimica

1
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7. &l:ﬁﬁg. 4.11 se presenta como se buscé la ubicacién para crear el disco virtual y su
amano.

ol o i =3
_ - 3
i I
TN oo b o e g e hicy v an magatne € i sah o
| nsha e Bhco aue bk epedade 5 (e 00| Huskaped

T ce e
- | ams
AnuE 20T

%
/L ."
%
c

Fig. No. 4.11Ubicaeion para la creacion del disco duro virtual

8. La pantalla que mostro al ﬁ@la siggte y después se instal6 el Windows vista. Fig.
4.12.

. ¢

[

Fig. No. 4.12Pantalla de instalacién de Windows Vista 6

2
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4.1.3 Prueba del ERP SAP R/3

Para poderempezar con la prueba del sistemaERP SAP R/3, se necesitd instalar el software en
un equipo, encontrando que el demo extraido en version de prueba llamado MiniSap solo es para
cuatro semanas’ y.puede ser bajado de la pagina de SAP. El sistema fue instalado en un equipo

prestado en las instalaciones de la empresa.

La versién que maneja‘pasa su instalacion es el sistema operativo Linux y/o Windows NT 3.51 o
una version superior, aqui se utilizo Windows Vista Ultimate el cual tienen en algunos equipos de

la empresa, utilizando uno de€llosspara su instalacion.

A continuacion se muestra la*siguitnte pantalla de SAP Easy Access la cual es el punto de

entrada al sistema.

Al instalar el sistema el icono se coloca ¢n, ¢l escritorio y para poder iniciar se le da doble clic,
apareciendo una ventana de inicio de sesion al cual se le debe teclear la clave correcta, aqui se

coloco la clave de acceso para poder éntrar al siStema. Fig. 4.13

Mewy password |ﬁ'tt:a.g;

Repeat password ) oy’

Fig. No. 4.13Ingreso de Contrasefia de SAP R/3
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Despué Menii se le da clic en Ment SAP y aparece la siguiente pantalla como se muestra en

Fig. No. @uﬂ i; princ :?al

En la pantalla inicial Fig. 4.15 SAP Eas@ ess, %e crear una lista de favoritos compuesta

de las transacciones, de los ficheros y de la gm:ccm que utiliza con mayor frecuencia.

Fig. No. 4.15Pantalla de inicio




Para guardar un archivo de SAP lo primero que se hizo fue iniciar sesién en el SAPGUI, y cerrar

la vent ﬁmensajes del sistema.Aparecié la ventana SAP Easy Access. Se hizo doble clic en
Fig

L

D3 | 5| 8 o || 01| [ [CB o | @ i e (3 soimariion]

@ 4 Fintetis —
[ 3E37 - ABAP Funcion Madules ”

Fig. No. 4.lgantas para guardar un archivo SAP

Mostro la siguiente pantalla. @ Oa

04

|| StatusRac.

Fig. No. 4.17Pantalla de inicio de guardado de archivo

®)
%
KO
@
Q
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:_..-|.-|-;';-.|5 B Onon [NE DE _—

Docurentation for Basic type CREMAS03

P RECORD_SECTION 1o}
BEGN_CONTROL_RECORD S,
EETN_FIELDS
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T Wane o table structurs
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1 [
01
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0

En el mend Sistema, se hizo clic en% guardar, _lyego de archivos locales se le dio
unconverted para guardarlo. Fig. 4.19 /(\

Fig. No. 4.19Pantalla de guardar lista

o
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En la s@ﬂe ventana fig. 4.20 se encuentra una lista de los procesos que se estin ejecutando.

T oot Frooes [Dosgtion [ tatss [ start [ Espsustns
. EENTEEIE 02498

Fig. No. 4. ZUPA@ f%e lista de procesos ejecutindose

4.14 Prueba del ERP ER

La siguiente prueba es con Open ERP 1nua muesl:ran las siguientes pantallas, esta

pantalla fue para hacer la conexién con el se% ig
. O

l

T Tiny ERP - Entrada

Servidor: | hitpe//localhost8069
Database:  demo
Usuaria: | admin

Contrasefa: | **|

Fig. No. 4.21Pantalla de inicio al ERP




Luego&tuvo la siguiente pantalla, en la cual se puede observar los médulos que tiene para la
&5

admini 6ﬂ de la empresa.
@.\ R =
S

h [y - s e
/ - Bl gt e

Fig. No. 4.22Pa@ de modulos del OpenERP

Esta es una pantalla donde muestra%o se llga el historial del cliente para tener un mejor

control de él. ®! O
+*

DR .
&
o
DE DB ouumn &
- D O
- ™
WD Fambann bt
[— ™
Frere.

| ‘W | ®)\

Fig. No. 4.23Pantalla de historial del cliente @\S\
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4.1 Prueba del BPM STAFFWARE PROCESS SUITE

A continuaCién se muestra la siguiente pantalla de Staffwareprocess Suite una vez iniciado el
+*

sistema. /L

P
® A

o)
%
¢
-

Fig. No. 4.25Modelado de procesos
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En esta pdntalla se puede ver que procesos se pueden reutilizar.

j *

O
/ R

ler *Hladel=¥ 2 ZEES 000015

.

S
%

Técnica de Revision y Evaluacion %g@s

En lapantalla de la fig. 4.27se puede

®)
%
KO
@
Q

Fig. No. 4.27Monitoreo de procesos
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La sigu&pantalla es para la prediccion de los procesos.

Fig. No. 4.28[’[\:&&, procesos

41.6  Prueba del BPM"@‘S '7
A continuacion se muestra las pantallas@l\d (@? como trabaja cada una de ella.

* —
La primera pantalla se utilizé para identific oles Qf isten dentro de la empresa.

FEREEFEEEERERE
FEERERERERERER

ERRRERERERRR RN

B

Fig. No. 4.29Roles de una empresa ‘ g

&
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La pan@de la Fig. 4.30se uso para el modelado de los procesos de la empresa y cudl era el

estado

e
— pin
a A » dmrn mm-dara DEIAD0 LW
[ [P —— - J—
. . S
3 Srmarancen v o g M f—— 0800010 fzoy [hmoge
P R e — prema T P apuurvp S —
= vt — 20000 Lo Dmcee
P - i e ‘29600 L L
P — s iraapeicn St v e e
s o t——— bt mo— saomenc
o - e
— e —— a
7 bt ey - PR
P — ) [OPRIETPRe—
ey s Sebacie de N deds BERSNR Lok Lner

L r—_ nianan Toliheas c :
R -, Tak et 3

[ -

b Bt (=] [y (-]

s
RS DATES

Same e mtnn. Comamm e 3]

[PR— " = [Sr— —
[Er— —a Pep— B

Fig. No. 4.31Cartera de clientes
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La FiﬁZmuestra la pantalla con una lista de ejecuciones de procesos que se estaban
ejecut

73
Q.
$

—
.iwdl’ 51 D e ® b
e T .
Q 510
L A s PINGINIES VIS TERMEMADDS  EOITAR  AUCW
...... P i ¢ B
2

...............

Fig. No. ;.®-ﬁuc iones de los procesos

Fig. No. 4.33Monitoreo de los procesos )

417  Prueba del CRM NAVISION %
La siguiente prueba se realizé con el CRM NAVISION a continuacidn se presentan %ﬂtﬂllas
y como trabaja cada una de ellas. O




La Fig &muestra la busqueda de un cliente.

del cliente

La Fig. 4.35 indica la forma como s&izéﬁ lﬁnt&
+.- -

Fig. No. 4.35Localizacion del cliente ;\S\

4
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La Fig 6presenta un ejemplodel historial del cliente.
2,
7
@\«S\ _
e
g

418 Prueba del C

La Fig. 4.37muestra el CRM llamado wMO sentando la entrada a una orden.

*
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Fig. No. 4.37Pantalla de inicio a Solomon




La Fig. 438muestra la pantalla de consulta del cliente.

419

Bl Custorner Inguiry (08.200.00)

1t 30 Diagys Pt Due Dastec
1o &0 Days Past Do Duate

D 30Dy Pt Dim D e

Y e

Actore
= X)) Feez ™M oda
St [ M S0 [
Sehoel of Firm Ast St '—_I
Sebect Compary:
 Speclc Comgany ID: (o060
Contoso. Lid
p
Customes 8 sarce Credit Infoumation
p# A
- [ & Avemiatle:
A [ [ ] ey Do Py |
SHiES
Mot Inveicod [ b Grace Pencd
[ Wi agng
Law Cument

61 fo 30 Duags Pt Dum Dt |

SYSADMIN 14252006

Fig. No. 4.38Pantalla de Consulta de cliente

Seleccion de aplicaciones para propuesta de la empresa.

Después de analizar las aplicaciones, el sighiente cuadro presenta una serie de caracteristicas las

cuales indicardn cual es la herramienta que puede,ayudar.al departamento de la empresa.

A continuacion se muestra la seleccion de las apli€aciones d¢ ERP. Tabla 4.1

ASPECTO

SAPR/3

QOPENERP

Capacidad para adaptarse a las
necesidades de los clientes.

Este Software puede ser adquirido a
través de licencia. Tiene un- demo el
cudl no tiene todas las caracteristicas
abiertas como el software de licencia.

El sistema es libre. cualquiera lo
puede usar y distribuir, per lo tanto
las empresas que deseen utilizarlo
pueden utilizar todos sus médulos.

Confiabilidad

Es un sistema confiable

Este sistema es confiable_aunque
constantemente puede sufrir
modificaciones sus modificaciones
son para mejoras del mismo.

Facilita el acceso a la

informacién

Sus  pantallas
usuario.

son amigables al

Su interfaz es accesible al usuario

66




Mejora la_productividad de los
procesos

Sus moédulos ayudan a llevar un
mejor control de la empresa, por lo
tanto pueden ver sus modificaciones
a tiempo.

Sus modulos ayudan a llevar un
mejor control de la empresa, por lo
tanto pueden ver sus
modificaciones a tiempo.

Mejora el procéso de la toma
de decisiones

Por tener los modulos unidos, el
gerente puede realizar una toma de
decision con informacion real.

Sus médulos estin vinculados por
lo tanto el gerente puede realizar
una toma de decision eficaz vy
eficiente con informacion real.

Incrementa la eficiencia &n'el
uso del tiempo

Su uso se basa en la eficacia por tener
modulos unidos.

Médulos  vinculados  representa
toma de decision eficaz y eficiente
y buen uso del tiempo de los
empleados.

Crea una base de datos con
informacién reciente.

Swinfermacion en la base de datos es
en tiempo real.

La informacion que se ingresa a la
base de datos se puede observar en
tiempo real.

Integra dreas de la empresa

Integra lasbase de datos en tiempo
real por #lo < tanto todos los
movimientos'que realicen en distintos
departamentos severdn reflejados.

Integra la base de datos en tiempo
real por lo tanto todos los
movimientos que realicen en
distintos departamentos se verdn
reflejados.

Aumenta la competitividad de
la empresa

Al ser mds eficacesgsusprocesos se
vuelve competitiva.

Al ser mds eficaces sus procesos se
vuel ve competitiva.

Reduce el tiempo  de
produccidn o entrega

En el departamento analizado su
aplicacion, es preeisamente ‘pard’ tener
una informacion ‘actual y " poderla
presentar al gerentespara_un analisis
de la misma.

En el departamento analizado su
aplicacion, es precisamente para
tener una informacién actual vy
poderla presentar al gerente para un
andlisis de la misma.

Reduce los costos operativos

Al presentar una informacion reciente
puede tener mejor adminiStragion de
sus finanzas.

Al presentar una informacion
teciente  puede  tener  mejor
administracién de sus finanzas.

Tabla No. 4.1Seleccion de ERP

En la siguiente tabla se muestra la seleccién de las aplicaciones de BPM

ASPECTO

STAFFWARE PROCESS SUITE

GPN6

Capacidad para adaptarse a
las necesidades de los
clientes.

Este software permite hacer las tareas
y los procesos muy simples.

Sirve para automatizar procesSosien
la compaiia.
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Confiabilidad

Es un sistema confiable

Es un sistema confiable

Facilita €l
informacion

acceso a la

Proporciona al usuario la informaciéon
(ue necesita para realizar su trabajo

Su interfaz es accesible al usuario

Mejora la produgtividad de
los procesos

Define el flujo de los procesos
complejos que implican a personas y
aplicaciones.

Realiza modelados de procesos
automatizando el funcionamiento
también realiza su monitoreo.

Mejora el proceso de ‘la
toma de decisiones

Permite a los directivos analizar los
procesos y realiza comparaciones en
el historial, para que pueda ver el
rendimiento.

Los procesos y la administracion,
son su prioridad por lo tanto ayuda
al gerente a una buena toma de
decisiones.

Incrementa la eficiencia en
el uso del tiempo

Automatiza las tareas que tardan
tiempo en ejecutarse reduciendo los
costes operacionales.

Automatiza las tareas.

Crea una base de datos con
informacion reciente.

Su informaeién en.la base de datos es
en tiempo real.

La informacion que se ingresa a la
base de datos se puede observar en
tiempo real.

Integra dreas de la empresa

Cualquier drea de\Ja” émpresa tiene
procesos que se.pueden automatizar.

Cualquier drea de la empresa tiene
procesos que se pueden
automatizar.

Aumenta la competitividad
de la empresa

Al ser mds cficages-sus procesos se
vuelve competitiyay

Al ser mds eficaces sus procesos se
vuel ve competitiva.

Reduce el tiempo de
produccion o entrega

Al automatizar las tareas reduce Jos
costes de operacion.

Al automatizar las tareas reduce los
costes de operacion.

Reduce los costos

operativos

Al presentar una informaciénireciente
puede tener mejor administracion de
sus finanzas.

Al presentar una informacion
regicnte  puede  tener  mejor
administracién de sus finanzas.

Tabla No. 4.28¢eleccién de BPM

En la tabla 4.3 se muestra la seleccidn de las aplicaciones de CRM

ASPECTO

NAVISION

SOLOMON

Capacidad para adaptarse a
las necesidades de los

Tiene un sistema completo para la
administracion y ayuda a mantener

El sistema permite que el usuario
pueda efectuar los cambios que crea
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clientes.

las relaciones con los clientes.

convenientes.

Confiabilidad

Es un sistema confiable

Es un sistema confiable

Facilita el acceso a la

informacion

Proporciona al usuario la informacion
que necesita para realizar su trabajo

usuario la
necesita para

Proporciona al
informacion  que
realizar su trabajo

Mejora la productividad de
los procesos

Ofrece la posibilidad de conocer con
anticipacion  cudles los
resultados posibles.

seran

Puede realizar tareas sencillas vy
complejas, de forma ficil.

Mejora el proceso de la
toma de decisiones

El gerente puede ver el historial del
cliente y tomar la decision
ddecuada

asi

El gerente puede ver el historial del
cliente y asi tomar la decisidon
adecuada

Incrementa la eficiencia en
el uso del tiempo

Come-lleva un historial del cliente y
una'buena organizacion de la cartera
ayuda al peeceso de investigacion a
realizarsé desmanera ripida.

Al realizar las tareas de forma ficil
reduce el tiempo, debido a que el
proceso de la bisqueda de historial
del cliente es mds rapido

Crea una base de datos con
informacion reciente.

Tiene un constante acceso a las bases
de datos para“ebtener informacion
actual

acceso a las
para obtener

Tiene un constante
bases de datos
informacién actual

Integra dreas de la empresa

Es un sistema es¢alable y crece de
acuerdo al crecimiento.de la empresa.

Es un sistema escalable y crece de
acuerdo al crecimiento de la
empresa

Aumenta la competitividad
de la empresa

Permiteampliar™las
comerciales afuture.

posibilidades

Genera proyecciones de negocios a
futuro.

Reduce el tiempo de
produccion o entrega

Es rdpido al\ “proporcionar sa
informacién que se le_ solicitd del
cliente.

Es rdpido al proporcionar la
informacion que se le solicita del
cliente.

Reduce los costos

operativos

Reduciendo el tiempo\, también sé
reducen los costos.

Reduciendo el tiempo también se
reducen los costos.

Tabla No. 4 3S¢leccion de CRM

4.1.10

crédito y cobranza.

Descripcion de los procesos mejorados para-el.departamento de

Con la propuesta que se presenta al gerente sobre las TI que pueden ger)aplicables al
departamento se pretende hacer mejoras en los procesos para un mejor control dé los procesos

que actualmente se realizan.
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A contimfacién se muestra el diagrama de flujo del proceso de solicitud y autorizacién de crédito

que se llevan a cabo en el departamento de crédito y cobranza.

Solicitud de crédito

Recopilacidn de

documentos
Investigacidn

Evaluacion

Si

Aprobacién de

Otorgamiento

endito

Fig. No. 4.39Procesos del departamento de crédite y cobranza
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El siguiente diagrama de flujo es el de los procesos que se llevan a cabo pero con la propuesta de

mejora wutilizando las aplicaciones que pueden servir para el departamento.

Solicitud de crédito |

Y
Recopilacion de I
documentos

Ingreso ala ERP. CRM y

BPM pam investigaciin

Biisgqueda de
Datos
almacenndos
utilizando el

sitema

L

Presentaciin de anilis is

del cliente al gergnte

Evaluacion

Otor gamiento

Crn D

Fig. No. 4.40Procesos del departamento de crédito y cobranza utilizando TI
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La mejord integrada a los procesos estin basado en la integracion de sistemas CRM, es decir
cuandotel cliente solicite un crédito el encargado del departamento revisara su historial en el
CRM vy este _le" indicard como han sido los movimientos del cliente. El ERP ayudard al
departamento @l-momento de realizar una venta de crédito, ya que enviara los datos al sistema
para que se integre automdticamente a las cuentas por cobrar. El BPM ayudard al gerente a

monitorear los procesasique se llevan a cabo en el departamento.
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Capitulo V. Conclusiones y trabajos futuros

51.1 Conclusiones

La aplicacion de la,metodologia en el trabajo realizado a lo largo de la investigacion para la
empresa Centro Agropeewario Casa Agro, S.A. de C.V., gener6 una propuesta para aprovechar
Tecnologias de la Informaeién disefiadas para enfrentar la complejidad creciente de empresas
grandes y de orden global, én la’operatividad de empresas medianas mexicanas. Lo anterior,
debido a que hay disponibilidadsde aplicaciones cuyo costo, requerimientos de cémputo y
usabilidad, posibilitan su aplicacion”en PYMES, en este caso, se propone la utilizacién de
sistemas de informacion que beneficien'los procesos del Departamento de Crédito y Cobranza de

la empresa antes citada.

La aplicacion de la metodologia en€l andlisis de las herramientas seleccionadas, permitieron la
obtencion de los datos, cuya interpreticion._dieron como resultado una propuesta. Se considera
que la propuesta es viable y su aplicacion/tiene un patencial beneficio para que las pequefias

empresas obtengan resultados de optimizacion crecient¢ en el proceso de toma de decisiones.

Al inicio del trabajo se planted la gregunta de.investigacién; ;Quéaplicaciones de Tlpueden
ayudar a controlarlos procesos del departamento de crédito & cobranza de la empresa Centro

Agropecuario Casa Agro, S.A.de C.V.?

Para poder obtener la respuesta se dedicé el tiempo necesario a la investigacion y bisqueda de las
tecnologias que permitiera el adecuado control de la informacidn, dando’eomo resultado que se

consideren adecuadas las siguientes herramientas:

1. ERP Open ERP porque requiere equipos de baja configuracién cen.<Windowsse
distribuye con licencia de software libre, trabaja a través de mddulos que sc"adaptan a las

necesidades de la empresa.
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2. BPM GPNoes un sistema confiable, realiza modelados de procesos, utiliza el monitoreo

de’los procesos y automatiza las tareas.

3. El CRM'Solomon porque el usuario puede adaptar el sistema a sus necesidades, lleva un

historial d€l'cliente y puede darle seguimiento a sus necesidades.

512 Trabajos-Futuros
El trabajo realizado, permitic descubrir nuevas lineas de accién que pueden ser seguidas para
mejorar los procesos en las.empresas.

e Establecer los mecanismos<de control adecuados para el drea de crédito y cobranza.

¢ Analizar en medianas empresas con caracteristicas similares al caso de estudio la
aplicacion de las herramientas.

¢ Analizar el potencial de aplicacién_en el analisis de procesos de micro y pequefas
empresas.
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ANEXOS




Anexo”A. Entrevista para al personal del departamento de crédito y
cobranza.

UNIVERSIDAD JUAREZ AUTONOMA DE TABASCO

"Estudio en la Duda Accidon en la Fe"

/__:J"

=]
i

Estimado empresario: Soyuna.alumna de la maestria en Administracion en Tecnologias

de las informacion de la Universidad Juarez Autdnoma de Tabasco, perteneciente a la
Division Académicas de Informatica y sistemas (DAIS), queme encuentro realizando el
Proyecto de Investigacion “ANALISIS Y SELECCION DE LAS HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS PARA LA ADMINISERACION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA EN UNA MEDIANA EMPRESA”, para la cual solicito su valiosa
colaboracion en la contestacion” de.la presente entrevista. No omito enfatizar que la
informacion proporcionada se usara-confidenCial y exclusivamente para efectos de
investigacion.

ENTREVISTA AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTQ DE CREDITO Y COBRANZA
DE LA EMPRESA

A) INFORMACION GENERAL

DATOS A LLENAR POR EL ENTREVISTADOR

Razdn o denominacion social:

Direccion:

38




Nombre del

entrevistador:

1. Nombre del entrevistado:

2. Puesto:

B) INFORMACION RELACIONADA CON LA ENTREVISTA
1. ¢Cudles son los procesos que sellevan a cabo en el departamento?
2. ;Podria comentarnos como se estd Hevando cada proceso?
3. ;Considera usted que el objetive-del procese se estd cumpliendo?
4. De acuerdo a su percepcidn, el proceso cumple con los requerimientos establecidos?

5. (El proceso tiene una clara relacign con la/mision, visidn, objetivos estratégicos y

politicas de la institucion?
6. (Considera usted que el proceso cuenta con controles'qUespermiten identificar variaciones

en su desempefio?
7. (Se estdn ejecutando acciones de mejora en el proceso actualmente?
8. (Cudles considera usted que son los problemas principales en el proeeso seleccionado?

9. (Como considera usted que deberia operar el proceso seleccionado (en.€uanto a tiempo,

costo, productividad, etc.)?

10. ;Cudles considera usted que son las diferencias entre la forma en que actualmente opera

el proceso y la forma en que debiera operar?

Muchas gracias por sus atenciones
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Anexo. B’ Diagramas de flujo de los procesos que se llevan a cabo en el

departamento.

1) Tramite de créditodel cliente

Investigacion buro

de crédito

Y

Alceso de datos

del cliente

'

Apertura

expediente

Entre g e xpedie nte

a gergnte

Aprucha

Desaprueba
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2) Investigacion crediticia

Investigacidn buro

de crédito

Y

Departamento revisa

trimite de crédito

!

Camenta la

situacidn al'gliente

Le entregan los

productos

o1




3) Tramite/de cobranza

Verifica factura

vencidas

Revisa facturas

Agenda cobros

l

Redliza Mamadas a clientés

con fagftiras vencidas

No

Solicita prorroga

Indica fecha de
page

l

Agenda fecha de

pago

!

Recibe pago

!

Da de baja

factura
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4) Seguimiénto de cobranza

Verifica factura

Y

Llamaa cliente

maoroso

!

Si

Manda ex pediente

a "-:‘.L’Iel'lk.’

!

Gerente Indica el

proceso a seguir

h 4

Presenta al

jurdico

Ad

Turidico comenta al

cliente su situacion

Borra factura
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5) Renovagién de crédito

Solicita crédito

v

Investiga situacion

del cliente

|

Si

No

Renuewa crédito

Y

Solicita producto

l

Entrega

producto

Miega crédito
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Apéndie€ A. Simbologia ANSI de los diagramas de flujo.

Anaya, J.; Polangg3S. (2007).

Proceso

Decision

Documentos

Documento
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