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RESUMEN

Hoy en dia las tecnologias son la base para los negocios del siglo XXI. En el presente
trabajo se aborda la relacion que hay entre los procesos de negocios en el area de
ventas de una organizacion Yy las tecnologias de la informacién: el hardware como la
terminal mévil (handheld), aplicaciones de software y protocolos de red (Bluetooth, Wifi
e Internet). Para ello se analizé el proceso y los procedimientos de negocio en el area
de ventas de dos empresas productoras, comercializadoras y distribuidoras de
productos perecederos, las cuales actualmente hacen uso de dichas tecnologias para
el manejo de sus datos. A través del analisis que se realizé en el presente trabajo, fue
posible observar que a pesar las tecnologias y de los esquemas de trabajo que se han
implementado, se siguen presentando problematicas de organizacion y manejo de
datos. En este trabajo se han disefiado soluciones de bajo costo, para mejorar la
eficiencia en el proceso y procedimiento de negocio en el area de ventas a través del
uso de las tecnologias de la informacion. En la propuesta se mejora la eficiencia del
proceso con el objetivo de disminuir las pérdidas en los productos y de mejorar el
servicio de atencion a los consumidores. Como efecto colateral, bajo estos esquemas
se genera la preferencia de los clientes y un aumento en las ventas, para las empresas

gue las implementen.



ABSTRACT

Nowadays technologies are the basis for the 21st century business. Through this text,
we address the existing relation between the business processes in the sales area of an
organization and information technologies: hardware like hand-held, software programs
and network protocols (bluetooth, wi-fi and internet). To achieve this, it was analyzed the
process and business procedures in the sales department of two companies dedicated
to the production, commercialization and distribution of perishable goods, such
companies are currently making use of the mentioned technologies for their data
management. During the analysis presented in this paper, it was possible to observe
that even though there are existing technologies and work schemes, difficulties such as
organizational and related to data management are still present. In this text, low cost
solutions have been designed to improve efficiency in the process and in the business
procedures of the sales department through the use of information technologies. In the
proposal, the process efficiency is improved with the aim of reducing losses in products
and improving customer service. As a side effect, under these schemes consumer

preference is produced and an increase of sales for the companies adopting them.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Antecedentes

Para las empresas, el llegar a ser mas productivos resulta un objetivo principal
dentro de su labor. Para lograr dicho objetivo se implementan una variedad de
estrategias, pero sin duda alguna la automatizacion en los procesos de negocios en el
area de ventas es la estrategia que se ocupa en la actualidad por los altos indices de
eficiencia, confiabilidad y reduccion de costes.

Una de las principales tendencias del area de comercializacion es “la automatizacion
en los procesos de negocios en el &rea de ventas” o la aplicacibn de nuevas
tecnologias, para mejorar la eficiencia operativa, a través de las técnicas avanzadas
gue aporta. Razon por la cual, con el desarrollo de las nuevas tecnologias, el campo de
la distribucion y comercializacion de productos, entre otros, se ha visto sometido a
profundas transformaciones con el fin de mejorar la eficiencia en los procesos
operativos, considerando en esta, todos los parametros que la caracterizan, como por
ejemplo: menor tiempo de respuesta, menos pérdidas, menores costos administrativos,
etc.

La comercializacion, tuvo que abocarse a la importante necesidad de integrar en
sus esquemas las nuevas tecnologias. Esta integracion modifico, en la mayoria de los
casos, la forma de operar y de concebir los objetivos de la comercializacion que paso

del simple hecho de vender mas al de vender mejor.



Un ejemplo de esto, se muestra en la Figura 1, en donde se marca la diferencia de
como antes un proceso operativo se llevaba a cabo de forma manual con bajos niveles
de eficiencia y ahora esta misma actividad es apoyada con las tecnologias de

informacion y comunicacion (TIC’s) lo que genera mas eficiencia en sus resultados.

Antes Después

Figura 1. Comparacion de un flujo de trabajo manual y automatizado.

Por lo tanto, toda area comercial de una empresa, requiere de un proceso
automatizado que ordene la implementacion de sus diferentes actividades, caso
contrario no podra satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos de los

clientes, ni contribuir en el logro de los objetivos de la empresa.

Mata (2011) define la cadena de suministro como: La cadena de suministro
(Supply Chain Management) es el nombre que se le otorga a todos los pasos
involucrados en la preparacion y distribucion de un elemento para su venta, es decir, es

el proceso que se encarga de la planificacion de las tareas a cumplir, para poder
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http://conceptodefinicion.de/proceso/

realizar la busqueda, obtencion y transformacién de distintos elementos, de esta forma
poder comercializar un producto para que el mismo sea de facil acceso al publico. Por
lo que una cadena de suministro consta de tres etapas: suministro, fabricacion y

comercializacion y distribucion.

Caracteristicas de la cadena de suministro.

e Es dinamica e implica un flujo constante de informacion, productos y fondos entre

las diferentes etapas.

« El cliente es parte primordial de las cadenas de suministro; el propoésito fundamental

de las cadenas de suministro es satisfacer las necesidades del cliente.

o Cada etapa de la cadena de suministro se conecta a través del flujo de productos,

informacion y fondos.

« No es necesario que cada una de las etapas esté presente en la cadena de

suministro.

« El disefio apropiado de la cadena de suministro depende de las necesidades del

cliente como de las funciones que desempefian las etapas que abarca.

En la Figura 2 se puede apreciar que la cadena de suministro tiene tres etapas,
en la primera se recolectan los suministros, posteriormente en la segunda etapa, que
es la de la produccién se elaboran los productos y en la Ultima etapa se realiza la
comercializacién y distribucion de los productos. En esta ultima etapa se marca de rojo
para enfatizar que en esa area se llevara a cabo el andlisis del proceso de negocio en

el area de ventas.



Analisis del proceso de negocio en el
area de ventas, de la etapa de
comercializacion v distribucion.

Trasportey
Logistica

Agencias o
Sucursales

Facturacion

Comercializacion y
Distribucion

Figura 2. Las tres etapas de una cadena de suministro (suministro de materias primas, produccion y distribucion), por Mata (2011),
http://expansion.mx/manufactura/actualidad/2008/03/26/como-administrar-la-cadena-de-suministro



Los alimentos perecederos son aquellos que comienzan su descomposicion de
modo sencillo y muy rpido. La razon de su descomposicion se debe a las
caracteristicas fisicas- quimicas y biolégicas, que puedan experimentar alteracion de
diversa naturaleza en un tiempo determinado y que por lo tanto exigen condiciones
especiales de procesos, conservacion, almacenamiento, transporte y expendio,
ejemplo: productos lacteos, carnes, aves, pescado, carnes frias (embutidos), frutas y
verduras alimentos preparados. En la Figura 3 se clasifica otro grupo de alimentos

perecederos. (Galindo, 2010)

Grupo de Alimentos Alimentos

Cérnicos Carne de res, cerdo, pollo pescado.
Embutidos Salchicha, chorizo, jamon y tocino.
Hortaliza y verduras Tomate, cebolla, calabaza, lechuga, etc.
Frutas Platano, fresa, papaya, naranja, manzana.
Alimentos procesados Jugo natural, gelatina.
Alimentos proteicos Queso, crema, huevo.
Grasas y aceite Margarina y mantequilla.
Lacteos Leche en bolsa, yogurt.
Bebidas Refrescos, jugos en botella y en caja.

Figura 3. Clasificacién de productos perecederos.



1.1.2 Descripcion

De acuerdo a Laudon (2012) un proceso es un conjunto de actividades planificadas
que implican la participacion de un numero de personas y de recursos materiales

coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado.

Por lo que, una re-organizacion de los procesos de negocio en el area de ventas a
través de las tecnologias de la Informacion (TI), ha remplazado paulatinamente los
procedimientos de trabajo manuales por procedimientos, flujos y procesos de trabajo
automatizado; estos flujos de trabajo han reducido el costo de las operaciones en
muchas compafiias, eliminando el papeleo y las rutinas manuales que lo acompafian. A
su vez ha tenido mejoras en el manejo de los procesos operativos y en el servicio a los

clientes de manera simultanea.

Es por eso que hoy en dia las empresas al incorporar la automatizacion en los
procesos de negocios en el &rea ventas, han optado por el uso e implementacion de
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC's) como: la terminal de datos mévil
(handheld), impresora mévil, los sistemas de informacién (software o aplicaciones) vy
los protocolos de conexidon a la red (Bluetooth, internet, Wifi y las redes de celular), las
cuales son utilizadas dentro del &rea de comercializacion y distribucion de una
empresa, como herramienta de trabajo para la gestion diaria de venta; por lo que dichas
herramientas han remplazado y automatizado el trabajo manual que se realizaba con
las notas de ventas, eliminando errores por el ingreso manual de datos y minimizando

el riesgo de la pérdida de informacion.

Sin duda, nos encontramos en medio de grandes cambios con la tecnologia de
computo movil de mano como: las terminales de datos (handheld), los Smartphone,
Notebook tipo tabletas etc, donde los avances en el comercio tradicional han hecho
uso de estas herramienta permitiéndole al consumidor una mejor atencion

personalizada, de mas calidad, seguridad y rapidez en su compra, con el beneficio de



que pueda ser entregado su producto en tiempo y forma minimizando las confusiones y

errores con el consumidor.

Pero, ¢ Cudl es el papel de las tecnologias de la informacién en el area comercial? y
¢Por qué la terminal mévil (handheld) es importante en los procesos operativos de

ventas en las cadenas de suministro de productos perecederos?

Un ejemplo de dos empresas de productos perecederos que hacen uso de ella es:

En el 2010, la empresa Distribuidora Modelo S.A. de C.V., todo su equipo de
vendedores ya hacian uso de las terminales moviles (handheld) para la venta directa de

los productos.

Otro importante ejemplo del uso de esta herramienta es; En el 2014, la empresa
Operaciones LALA S.A. de C.V., empez6é a implementar el uso de las terminales
moviles (handheld) en todos sus centros de distribucion de ventas, utilizando esta

herramienta para el control de inventarios en el almacén y para la preventa.

Ademas, hoy en dia es muy comun ver en varias tiendas departamentales, y en
centros de distribucién de productos de consumo perecederos, hacer uso de la terminal
movil (handheld) como herramienta de trabajo, ya sea para realizar una venta, un

inventario o llevar el control de sus productos.

En este sentido la informatica esta presente, a través de la automatizacion de los
procesos de informacion de un sistema controlado por una computadora moévil como
herramienta que permite tener acceso directo a esta informacion y por ende permite

hacer uso de ella para comunicarla y tomar decisiones.



1.1.3 Delimitacién

En este trabajo se va a considerar el proceso de negocio en el area de ventas
en la etapa de comercializacion y distribucion de una cadena de suministro, de
productos perecederos. Para el desarrollo de la presente propuesta se contemplé el
andlisis y la investigacion de dos casos de estudio reales. El primero se enfoca en una
empresa fabricante de productos lacteos y sus derivados. El segundo se llevé a cabo
en una empresa distribuidora y comercializadora de cerveza. Tomando como base
estos escenarios se disefidé una propuesta para mejorar la eficiencia del proceso que las

empresas estan utilizando.

1.2 Justificacion.

Las tecnologias de informacion (Tl) comprenden aplicaciones, sistemas,
herramientas y técnicas, que se relacionan con equipos de computacion, software,
telecomunicaciones, redes y bases de datos; por lo tanto las tecnologias de informacion
y comunicacion representan a todas las herramientas, procesos y soportes que estan
destinados a optimizar la comunicacion humana, facilitando y mejorando los procesos
comunicativos del hombre, al hacer de éste una actividad de alcance masivo. (Rojo,
2012)

En este sentido las tecnologias de informacién (TI) la terminal movil (handheld) e
impresora movil, los sistemas de informacion (software) y los protocolos conexion de
red (Bluetooth, internet, Wifi y redes celulares) son una herramienta que realiza y
presenta un mecanismo en el proceso operativo de ventas que desarrolla una solucion
de acuerdo a la situacion de la probleméatica que viven las empresas comercializadoras
y distribuidoras de productos de consumo perecedero. La terminal de datos (handheld)
apoyada con las aplicaciones del software y de los protocolos de red ayuda y facilita el
conocimiento de la informacion, emitiendo un diagndéstico de cdmo estan las ventas al
dia, ya que es elemental que todo esté en orden y planificado para la correcta

operacion del proceso.



Dentro del comercio, las empresas comercializadoras y distribuidoras de
productos de perecederos, son las mas beneficiadas al optimizar los procesos
operativos en el desempefio de su fuerza de ventas; reduciendo el uso de recursos,
minimizando el tiempo de trabajo y eliminando errores por ingresos manuales de datos,

generando informacion en tiempo y forma para la toma de decisiones.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Anadlisis y disefio de soluciones de bajo costo para mejorar la eficiencia del
proceso de negocio en el &rea de ventas a través del uso de las tecnologias de
informacion la terminal movil (handheld), los sistemas de informacion (software) y los

protocolos de red (Bluetooth, internet, Wifi y redes celulares), etc.

1.3.2 Objetivos especificos

e Andlisis del proceso de negocio en el é&rea de ventas en relacion a las
tecnologias informacion y comunicacion (TIC).

e Desarrollo de la investigacion de campo para el proceso de negocio en el area
ventas en un contexto real, tomando como base la operacion de empresas
nacionales y trasnacionales

e Disefio y desarrollo de un estudio comparativo del procedimientos de operacion
en el area de ventas para productos perecederos

e Disefio de marcos de trabajo y politicas de operacion para el proceso de
negocios en el area de ventas apoyadas en el uso de tecnologias de la

informacion y comunicacion (TIC).



1.4 Metodologia

El analisis del proceso de negocio en el &rea de ventas para la cadena de
suministro de productos perecederos, es un tema de gran importancia porgue no es un
proceso estandarizado y los costos implicitos en tiempo, presupuesto y esfuerzo son
parte de un esquema de mejora continua. En este trabajo la metodologia que se va a
seguir se presenta en la Figura 4, a través de tres fases, en la primera fase el objetivo
es establecer un marco analitico general del proceso de negocio en el area de ventas.
En la segunda fase se estudiara la implementacion de este proceso de forma particular
para empresas nacionales y trasnacionales. En la Ultima fase se contrastan los
resultados de la fase anterior para establecer una nueva propuesta de politicas y

marcos de trabajo que puedan mejorar la eficiencia de este proceso.

» Analisis del proceso de negcio en el area de ventas
en relacion con la cadena de suministro para
productos perecederos.

e Analisis comparativo de casos de estudio reales en
relacion al proceso de negocio en el area de ventas.

e Disefio y desarrollo de nuevas propuestas en el uso
de las tecnologias de informacién y comunicacion,
para elevar la eficiencia en los procesos operativos
de ventas en la cadena de suministro.

Figura 4. Fases de la metodologia.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 Fundamentos tedricos de una organizacion

2.1.1 ;Qué es una organizacion?

Laudon (2012, p.82) define una organizacién como: “Una organizacion es una
estructura social formal y estable que toma recursos del entorno y los procesos para
producir salidas”. Tambien son entidades serias con reglas internas y procedimientos
que deben acatar las leyes. En la Figura 5 se muestra su proceso de produccién, en
donde la empresa transforma el capital y la mano de obra por medio del proceso de
produccion en productos y servicios. El entorno consume los productos y servicios,
ademas de proporcionan el capital y la mano de obra adicionales como entradas en el

lazo de retroalimentacion.

Organizacion

entorno

Entrada al ) Salida al
> | —> entorno
—

Proceso de produccion

Figura 5. Proceso de produccién de una organizacion.

2.1.2 Tipos de organizacion

Las organizaciones tienen diferentes estructuras, metas, grupos de interés,
estilos de liderazgo, tareas y entornos, por lo que un aspecto importante en que

difieren las organizaciones es su estructura y forma.
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Las diferencias entre estructuras de las organizaciones se caracteriza de

muchas maneras, por lo que a continuacion se describen en la Figura 6, cinco tipos de

organizaciones que son las mas utiles y bésicas.

TIPD ORGANIZACIONAL DESCRIPCION EIEMPLOS

Estructura empresarial Empresa joven y pequefa en un entomo que cambia con rapidez. Pequefio negocio que inicia operaciones
Tiene una estructura simple y e administrada por un empresario
(que se desempedia como su unico director general.

Burocracia de maquina Gran burocracia existente en un entomo que cambia con lentitud Empresa de manufactura mediana
Y+ genera productos estandar. Esta dominada por un equipo de
adminisiracion centralizado y una toma de decisiones centralizada.

Burocracia divisionalizada Combinacion de varias burocracias de maquina, cada una de las Empresas Fartune 500, como General
cuales genera un producto o servicio distinto, encabezadas Motors
por unas oficinas generales.

Burocracia profesional Organizacion hasada en el conocimiento, en donde los bienes y Despachos leqgales, sistemas escolares,
servicios dependen de la experiencia y el conocimiento de los hospitales
profesionales. Esta dominada por jefes de departamento con una
autoridad centralizada debil.

Adhocracia (Organizacion de fuerza de trabajo que debe responder a los Empresas de consultoria, como Rand

entomos que cambian con rapidez. Consiste en grupos extensos
de especialistas organizados en equipos multidisciplinarios de
corta duracian y tiene una administracion central debil.

Corparation

Finalmente,

Figura 6 Estructuras organizacionales, por Laudon, (2012, p.82).

todas las organizaciones estan compuestas de rutinas vy

comportamientos individuales, o por coleccion que forma un proceso de negocios. Por

lo que una coleccion de procesos de negocios conforma a la empresa. (Laudon, 2012,

89)
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2.2 ¢Qué es una empresa?

Hernandez (2012, p.4) define la empresa como: “Es la entidad integrada por el
capital y el trabajo, como factores de la produccion y dedicada a actividades
industriales, agricolas, mercantiles o de prestacion de servicios, generadoras de su

propio desarrollo y con la consiguiente responsabilidad social”.

Tabrizi, (2010) menciona: “La empresa es una unidad econdmico-social compuesta
por elementos humanos, técnicos y materiales, cuyo objetivo es obtener ganancias a
través de proveer bienes y servicios a sus clientes, tanto cuantitativa como

cualitativamente”.

Los elementos que conforman a una empresa son.

La infraestructura fisica que proporciona los recursos materiales para realizar las

funciones.

— Lainfraestructura tecnoldgica que permite optimizar los procesos.

— El area de administracion y finanzas que controla y decide la utilizacion del
dinero.

— El aspecto legal y juridico que nos ayuda a generar certidumbre.

— Capital humano, comunicacion y mercadotecnia.

— La comercializacién para buscar clientes que generen ingresos.

— Las éareas de operaciones y produccién que generan el producto o servicio a
ofrecer.

— Lainnovacion y alianzas que permitan a una empresa generar nuevos productos

y servicios que satisfagan mejor a los clientes.

Cada uno de estos elementos tiene una funcién propia, pero todos se encuentran
relacionados entre si formando una estructura, cuando esta estructura es funcional y
tiene una razon de ser, se dice que la empresa tiene sentido, en la Figura 7 se muestra
la clasificacion de las empresas segun su actividad econdmica, su tamafio y su posicion

de capital.
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Por su actividad
economica que
desarrolla

~

Clasificacion de una
epmresa
Por su tamafio

Por su posicion de
capital

Industrial

Extractivas

Comercial

Mayoristas

De servicio

Micro empresa

Transporte
Salud
Educacién
Turismo

Pequefia empresa

Mediana empresa

Grande empresa

Empresa privada

Empresa social

Figura 7. Clasificacion de una empresa segun su actividad econémica, su tamafio y posicion de capital.




2.3 Procesos de negocio Yy sistemas de informacion

2.3.1 ¢Qué son los procesos de negocio?

De acuerdo Laudon (2012) define los procesos de negocios como: “Son la
forma en que se organiza, coordina y enfoca el trabajo para producir un producto o
servicio valioso”. Los procesos de negocios son el conjunto de actividades requeridas
para crear un producto o servicio. Estas actividades se apoyan mediante flujos de
material, informacién y conocimiento entre los participantes en los procesos de
negocios. Los procesos de negocios también se refieren a las formas Unicas en que las
organizaciones coordinan el trabajo, la informacion y el conocimiento, y cémo la

gerencia elije coordinar el trabajo.

En la Figura 8 se muestra la descripcién de algunos procedimientos comunes
de negocios para cada una de las areas funcionales de la empresa, haciendo un
enfasis en el area de ventas (Laudon, 2012, p.43).

AREA FUNCIONAL PROCESDS DE NEGDCIOS
Manufactura y produccidn Ensamblar el producto
Verificar |a calidad
Producir listas de materiales
VENtaS y marketing euTicar a ks Clentes
Hacer que los clientes esten conscientes del producto

Vender el producto

Crear estados financieros
Administrar cuentas de efectivo
Recursos humanos Contratar empleados
Evaluar el desempefio laboral de los empleados
Inscribir a bos empleades en planes de beneficios
S

Figura 8. Procesos de negocios para cada area de una empresa, por Laudon (2012, p.43).
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2.3.2 ¢Qué es un sistema de informacion?

Laudon (2012) define un sistema de informacion como: “Un conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en

una organizacion”.

Los sistemas de informacién contienen informacion sobre personas, lugares y
cosas importantes dentro de la organizacion, o en el entorno que la rodea, por lo que

han contribuido a la eficiencia y eficacia de las organizaciones.

2.4 Relacion entre organizacion y sistemas de informacion

Los sistemas de informacibn son esenciales para realizar las actividades
comerciales diarias en la mayoria de los paises avanzados, asi como para lograr los
objetivos de negocios estratégicos. Laudon (2012, p.12) dice que la tecnologia de la

informacion es la base para los negocios en el siglo XXI.

Hay una interdependencia cada vez mayor entre la habilidad de una empresa de
usar la tecnologia de la informacién y su destreza para implementar estrategias
corporativas y lograr los objetivos corporativos. En la Figura 9 se muestra la relacion de

interdependencia entre las organizaciones y los sistemas de informacion.

Aumentar la participacibn en el mercado, convertirse en el productor de alta
calidad o bajo costo, desarrollar nuevos productos e incrementar la productividad de
los empleados son procesos que dependen cada vez mas en los tipos y la calidad de
los sistemas de informacién en la empresa. Las empresas de negocios invierten
mucho en sistemas de informacion para lograr seis objetivos de negocios estratégicos:
excelencia operacional; nuevos productos, servicios y modelos de negocios; intimidad
con clientes y proveedores; toma de decisiones mejorada; ventaja competitiva, y

sobrevivencia. (Laudon, 2012)
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Figura 9. Interdependencia entre organizaciones y sistemas de informacién, por, Laudon, ( 2012, p.12).

Los sistemas de informacion y las organizaciones tienen una influencia mutua.
Por una parte los sistemas de informacion deben estar alineados con la organizacion
para proporcionar la informacién que necesitan importantes grupos dentro de ella. Por
otra parte, la organizacion debe ser consciente y debe abrirse a las influencias de los
sistemas de informacion, si es que quiere beneficiarse de las nuevas tecnologias. Los
sistemas de informacion afectan a las organizaciones, y estas afectan por fuerza al

disefno de los sistemas.

La interaccion entre los sistemas de informacion y las organizaciones es muy
compleja, y se ve influenciada por muchos factores mediadores, incluyendo la
estructura de la organizacion, los procesos de negocio, la politica, la cultura, el entorno
a su alrededor y las decisiones gerenciales. Por lo que en la Figura 10 se muestra
algunos de los factores mediadores que influyen en la relacion entre la tecnologia de la

informacion y las organizaciones. (Laudon, 2012, p.81)

17



Factores mediadores

Entorno
Cultura
Estructura i
Organizaciones Procedimiento estandar Tecnologia de
Procesos de negocio
Politica

Decisiones gerenciales

Informacion.

Figura 10. Relacion de dos vias entre las organizaciones y la tecnologia de informacion.

2.5 Tecnologia de la Informacion (TI).

De acuerdo a Laudon (2012, p.15). La tecnologia de la informacién (TI) consiste
en todo el hardware y software que necesita usar una empresa para poder cumplir con
sus objetivos de negocios. Esto incluye no sélo a los equipos de cdémputo, los
dispositivos de almacenamiento y los dispositivos moviles de bolsillo, sino también a los
componentes de software, como los sistemas operativos Windows o Linux, la suite de
productividad de escritorio Microsoft Office y los muchos miles de programas de

computadora que se encuentran en la tipica empresa de gran tamafo.

Cubillos (2012). La tecnologia de la informacion es la aplicacion de ordenadores
y equipos de telecomunicacién para almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos,

con frecuencia utilizado en el contexto de los negocios u otras empresas.
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Por lo tanto la tecnologia de informacion se refiere al uso de equipos de
telecomunicaciones y computadoras para la transmision, el procesamiento y el
almacenamiento de los datos y es una de las diversas herramientas que utilizan los

gerentes para lidiar con el cambio.

2.5.1 Hardware de computadora.

El hardware de computadora es el equipo fisico que se utliza para las
actividades de entrada, procesamiento y salida en un sistema de informacién. Consiste
en lo siguiente: computadoras de diversos tamafios y formas (incluyendo los
dispositivos moviles de bolsillo); varios dispositivos de entrada, salida vy
almacenamiento; y dispositivos de telecomunicaciones que conectan a las

computadoras entre si.

De acuerdo a Laudon (2012) un sistema de computacion contemporaneo
consiste en seis componentes principales que son: una unidad de procesamiento
central, almacenamiento primario, almacenamiento secundario, dispositivos de entrada,
dispositivo de salida y dispositivos de comunicacion. Por lo que, el funcionamiento de
una computadora es a través de estos seis componentes que trabajan de la siguiente
manera: La unidad de procesamiento central manipula los datos en bruto para darles
una forma mas util y controla las otras partes del sistema de computacion. El
almacenamiento primario guarda temporalmente los datos y las instrucciones de
programa durante el procesamiento, mientras que los dispositivos de almacenamiento
secundario (memorias o disco externos) almacenan datos y programas cuando no se
estan usando en el procesamiento. Los dispositivos de entrada, como el teclado, raton
o el lapiz optico, convierten datos en instrucciones a una forma eléctrica para introducir
a la computadora. Los dispositivos de salida como impresoras y terminales de video
convierten los datos electrénicos que el sistema de computacion produce y los exhiben
en una forma que las personas puedan entender. Los dispositivos de comunicacion

crean conexiones entre la computadora y las redes de comunicacion.
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Segun Dominguez (2015). Estamos actualmente atravesando un cambio radical
en la forma en que la gente trabaja y utilizan los ordenadores, se trata de una
verdadera movilidad y este es el punto de partida para generar cambios en la manera
en como se hacen los negocios. Los operadores moviles estan expandiendo las redes y
aumentando la capacidad de manejar la explosion de trafico de datos derivados de la
creciente utilizacion de los teléfonos inteligentes (que son en realidad mas, equipos de

teléfono).

Una terminal movil recolectora de datos (handheld), es una computadora
pequefia de mano, también conocida como PDT (Portable Data Terminal / Terminal
Portatil de Datos), PDA (Personal Digital Assistant / Asistente Digital Persona), y
computadora de bolsillo. Se utiliza para introducir o recibir datos a través de una
transmision inalambrica (sin cables), con este tipo de computadora se puede trasladar
de un lado a otro en la calle, no necesita estar conectada fisicamente ni a la electricidad
ni a una red (como internet), suele conectarse a internet de forma inalambrica, su

energia proviene de baterias cuando ya no esta conectada a la corriente.

La impresion movil es un término general para productos y servicios que
permiten imprimir documentos cuando estan alejados de su red corporativa tradicional y
sus respectivas impresoras de red. Normalmente, este tipo de método se suele hacer
sin cables, utilizando normalmente bluetooth. En la Figura 11 se muestra una terminal

de mano recolectora de datos y la impresora de maovil de bolsillo. (Alegsa, 2014).

Miranda (2014) dice que las terminales moviles de datos, se utilizan en diversas
areas de una empresa siendo las mas comunes: el comercio, la distribucion y logistica,
en los servicios de campo, en la trasportacién y logistica, en el sector salud, en la
seguridad publica y en el comercio minorista. En la Figura 12 se muestra un ejemplo de

del uso de dichas terminales en diferentes areas de una empresa.
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http://www.ordenadores-y-portatiles.com/bluetooth.html

Figura 11. Terminal mévil recolectora de datos e impresora movil, por Alegsa (2014),
http://www.alegsa.com.ar/Dic/terminal%20portatil%20de%20datos.php

En el comercio (inventarios) En la distribucién y logistica

Figura 12. Ejemplos del uso de la terminal mévil en diferentes areas de una empresa, por Alegsa (2014),
http://www.alegsa.com.ar/Dic/terminal%20portatil%20de%20datos.php
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2.5.2 Software de computadora.

El software consiste en las instrucciones detalladas que controlan el
funcionamiento de un sistema de computacion. Sin software, el hardware de
computacion no podria llevar a cabo las tareas que se asocian a las computadoras. La
funcién del software son: (1) administrar los recursos de computacion, (2) proporcionar
herramientas a las personas que les permitan aprovechar dichos recursos, y (3) actuar
como intermediario entre las organizaciones y la informacién almacenada. La seleccién
del software apropiado para la organizacion es una decision administrativa clave.
(Laudon, 2012, p. 195)

Un programa de software es una serie de enunciados o instrucciones que se
dan a la computadora. El proceso de escribir o codificar programas se denomina
programacion, y las personas que se especializan en esta labor se llaman

programadores.

Hay dos tipos principales de software: software de sistemas y software de

aplicacién por lo que cada tipo tiene funciones diferentes.

e El software se sistemas es un conjunto de programas generalizados que
administra los recursos de una computadora, como el procesador central
enlaces de comunicacion y los dispositivos periféricos. A este tipo de software
se le denomina sistema operativo ya que decide qué recursos de la
computadora se usaran, qué programas se ejecutaran, y el orden en que se
efectuaran las actividades. Los principales sistemas operativos para una PC
son: Windows 98, Windows 95, Windows NT, Windows CE OS/2, UNIX, Linux y
DOS, etc.

e EIl término de software de aplicacion describe los programas que se escriben

para los usuarios o son escritos por ellos con el fin de aplicar la computadora a
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una tarea especifica. Los programadores que escriben software de aplicacion

se llaman programadores de aplicaciones.

Se pueden usar muchos lenguajes distintos para crear software de aplicacion.
Los lenguajes mas populares o convencionales de alto nivel son: Lenguaje
ensamblador, Fortran, COBOL, BASIC, Pascal, C y C++. Los lenguajes de
cuarta generacion son: Lenguajes de consulta, generador de informes, lenguaje
de graficos, generadores de aplicaciones, lenguajes de programacion de alto

nivel, paquetes de software de aplicacion.

La necesidad de los negocios de crear sistemas que sean flexibles o posibles de
operar a través de internet, han estimulado nuevos enfoques de desarrollo de
software con herramientas de programacion orientada a objetos y nuevos
lenguajes de programacion como Java, el lenguaje de marcacion de hipertexto

(HTML) y el lenguaje de marcacién extensible (XML).

Los tipos de software estan interrelacionados y pueden verse como una serie
de cuadros animados, cada uno de los cuales debe interactuar estrechamente con los
cuadros que lo rodean. En la Figura 13 se ilustra una serie entre el software de
sistema, el software de aplicacion y los usuarios. El software de sistema que consiste
en sistema de informacion, traductores de lenguajes y programas utilitarios, controla el
acceso al hardware. El software de aplicacion, como los lenguajes de programacion
debe de trabajar a través del software de sistemas para operar. El usuario interactta

con el software de aplicacion.

Un software empresarial se basa en los miles de procesos de negocios
predefinidos que reflejan las mejores practicas. Cuentan con un conjunto de modulos
de software integrados, y una base de datos central que permite compartir datos entre
muchos procesos de negocios y areas funcionales diferentes en todas las empresas.
(Laudon, 2012, p.338)
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1.- SOFTWARE DE SISTEMAS

Sistema operativo
Software de aplicacion
Programa suceso en la computadora
Reparte recursos de la computadora
Monitorea sucesos

Software de sistema >

Traductores de Lenguajes

Hardware

Interpretes

Compiladores

Programas utilitarios

Operaciones rutinarias  (ordenan,
Usuario enumerar, imprimir)

Manejar datos (crear archivos,

\ fusionar archivos)

2.- SOFTWARE DE APLICACION

Lenguajes de programacion
Lenguaje ensamblador
FORTRAN

COBOL

BASIC

PASCAL

C

Lenguaje de cuarta generacion y
herramientas de software para PC

Figura 13. Principales tipos de software, por Laudon (2012).

2.5.3 Tecnologia de redes y telecomunicaciones.

La tecnologia de redes y telecomunicaciones, que consiste tanto de los
dispositivos fisicos como de software, conecta las diversas piezas de hardware y
transfiere datos de una ubicacién fisica a otra. Las computadoras y el equipo de
comunicaciones se pueden conectar en redes para compartir voz, datos, imagenes,

sonido y video.
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Una red enlaza a dos o0 mas computadoras para compartir datos o recursos, como
una impresora. La red mas grande y utilizada del mundo es Internet: una “red de redes”
global que utiliza estandares universales para conectar millones de redes distintas con
mas de 1.4 mil millones de usuarios, en mas de 230 paises de todo el mundo. Internet
se ha convertido en el sistema de comunicacion publico mas extenso en el mundo, que

en la actualidad compite con el sistema telefonico global en cuanto a alcance y rango.

De acuerdo a Laudon (2012, p. 247) las telecomunicaciones se pueden definir
como la comunicacion de informacion por medios electronicos, generalmente a cierta
distancia. Para poder enviar y recibir informacion de un lugar a otro, un sistema de
telecomunicaciones debe de realizar varias funciones distintas. El sistema transmite
informacion; establece la interfase entre el transmisor y receptor; dirige los mensajes
por los trayectos mas eficientes; realiza un procesamiento elemental de la informacion,
para asegurar que el mensaje correcto llegue al receptor correcto; efectla tareas de
edicion de los datos (como verificar errores de transmision y reacomodar el formato), y
convierte mensajes de una velocidad (por ejemplo, la de una computadora) a la
velocidad de una linea de comunicacion, o de un formato a otro. Por altimo, el sistema

de telecomunicaciones controla el flujo de informacién.

Gracias a la continua desregulacién de las telecomunicaciones y a la innovacion en
la tecnologia de la informacion, las redes telefénicas y computacionales estan
convergiendo en una sola red digital que utiliza estdndares basados en Internet y

equipo compartidos.

Las compafias telefonicas fabricaron las redes telefénicas durante el siglo XX
mediante el uso de tecnologias de transmision de voz (hardware y software), y estas
compafiias casi siempre operaban como monopolios regulados en todo el mundo. Las
compafias de computadoras fabricaron las redes computacionales con el objetivo

original de transmitir datos entre los ordenadores en distintas ubicaciones.
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Las redes de computadoras se han expandido para incluir servicios de teléfono por
Internet y video limitado. Todas estas comunicaciones de voz, video y datos se basan

cada vez mas en la tecnologia de Internet.

Los diferentes componentes de una red se pueden comunicar ajustandose a un
conjunto comun de reglas que les permite entenderse. Este conjunto de reglas y
procedimiento que rige la transmision entre dos puntos de una red se denomina
protocolo. Cada dispositivo de red debe poder interpretar el protocolo del otro. (Laudon,
2012)

Las principales funciones de los protocolos en una red de telecomunicaciones son:
identificar cada dispositivo del trayecto de comunicacion, llamar la atencion del otro
dispositivo, verificar la recepcion correcta del mensaje transmitido, verificar si un
mensaje requiere retransmision por que no se puede interpretar correctamente, y
recuperarse cuando se presentan errores. En la Figura 14 se muestra la infraestructura

de una red corporativa de la actualidad en donde hay una coleccién de distintas redes.

) e Proveedor
Teléfonos [_ — | de servicios
celulares/ E S telefonicos

intefigentes
Sistema
telefénico

Intranet y > N = Proveedor
extranet de de servicios

sitio Web de Intemet
corporativo g > > - | e

Proveedor
de servicios
de Internet
inalambrica

cableada
corporativa
e Red Wi-Fi
e \ movil

LAN
inalambrica

Figura 14. Infraestructura de red corporativa, por Laudon (2012).
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2.5.4 Tecnologias inalambricas

Los teléfonos celulares, las computadoras laptop y los pequefios dispositivos de
bolsillo se han transformado en plataformas de computo portéatiles que permiten realizar

algunas de las tareas de computacion que se solian realizar en el escritorio.

De acuerdo Laudon (2012, p. 275). El término “inalambrico” hace referencia a la
tecnologia sin cables que permite conectarse a varias maguinas entre si. Para ello se
utiliza el canal de comunicacion inaldmbrico, medio por el cual se transmiten datos de

un dispositivo de una red a otro.

La transmision inalambrica que envia sefales a través del aire o el espacio sin una
atadura fisica, ha surgido como alternativa importante para los canales de transmision
atados como los de cable trenzado, cable coaxial y fibra Optica. Hoy dia, las
transmisiones inalambricas se basan en las sefiales de radio de varias frecuencias. Hay
tres tipos de redes inaldmbricas que utilizan las computadoras: de microondas, celular y
WIFI. (entre los usos comunes de transmision inaldmbrica de datos estan los
localizadores, los teléfonos celulares, las transmisiones de microondas, los satélites de
comunicaciones, las redes de datos mdviles, los servicios de comunicacion personal,

los asistentes digitales y los teléfonos inteligentes).

e Red inalambrica por microondas: Los sistemas de microondas, tanto terrestres
como astrales transmiten sefiales de radio de alta frecuencia a través de la
atmoésfera y se utiliza ampliamente para la comunicacion de alto volumen y larga
distancia, de punto a punto. Las sefiales de microondas siguen una linea recta y
no se doblan con la curvatura de la tierra. Por lo tanto, los sistemas de
transmision terrestres de larga distancia requieren que las estaciones de
transmision estén separadas por una distancia de 40 a 48 kilometros por lo que

hace mas costosa estas transmisiones. (Laudon, 2012)
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Red inalambrica por celular. Los sistemas celulares también utilizan ondas de
radio y una variedad de protocolos distintos para comunicarse con antenas de
radio (torres) situadas en areas geograficas adyacentes llamadas células. La
estructura de los teléfonos celulares se desarrollé para la transmision digital
bidireccional de datos. Las redes inalambricas disefiadas explicitamente para la
transmision bidireccional de archivos de datos se llaman redes de datos moviles.
Las redes inaldmbricas estan suplantando a las redes fijas tradicionales para
muchas aplicaciones; ademas estan creando nuevas aplicaciones, servicios y
modelos de negocio. Por lo que los teléfonos inteligentes combinan las funciones
de los localizadores, teléfonos celulares y asistentes personales digitales en un
solo dispositivo pequefio. Un teléfono inteligente es un teléfono inalambrico con
capacidades de texto e internet. En este tipo de redes inaldmbricas pueden ser

MAas costosas, lentas y propensas a errores que las de cable. (Laudon, 2012)

WIFI (Wireless Fidelit / Fidelidad sin cables o inaldmbrica): Es la tecnologia
utilizada para la comunicacion de datos entre equipos situados dentro de una
misma area (interior o exterior) de cobertura que permite la creacion de redes de
trabajo sin cables (conocidas como WLAN, Wireless Local Area Netwoks). Las
redes inalambricas WIFI permiten la transmisién de datos a velocidades de 11
Mbps o 54 Mbps o incluso superiores, lo que proporciona rapidez suficiente para
la mayoria de las aplicaciones. (Asin & Cohen, 2014, p. 204)

Este tipo de tecnologia inalambrica se basa en el estandar IEEE 802.11 (Institute
of Electrical and Electronics Engineers/ Instituto de Ingenieria Eléctrica y
Electronica, es una asociacion mundial de ingenieros dedicados a la
estandarizacion y el desarrollo en areas técnicas) lo cual asegura la
compatibilidad e interoperabilidad en los equipos certificados bajo esta
denominacion y su funcién es a través la red WLAN (Wireless Local Area
Network / red de area local inalambrica), es un sistema de comunicacion
inalambrico para minimizar las conexiones cableadas, puede funcionar en un

rango de al menos treinta metros. (Asin & Cohen, 2014, p. 204)
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Bluetooth, Es un estandar (tipo) global abierto de comunicacion inaldmbrica que
posibilita la transmision de voz y datos entre diferentes equipos (computadoras
portatiles, PDA’s, teléfonos maviles, impresoras, etc.) asi como acceso a otros
recursos en la red mediante un enlace por radiofrecuencia. El Bluetooth es el
nombre popular para el estandar de redes inalambricas 802.15, que es util para
crear pequefas redes de area personal (PAN). Vincula hasta ocho dispositivos
dentro de un &area de 10 metros mediante el uso de comunicacion basada en
radio de baja energia, y puede transmitir hasta 722 Kbps en la banda de 2.4
GHz. Los teléfonos celulares, localizadores, computadoras, impresoras Yy
dispositivos de computo que utilizan Bluetooth se comunican entre si, e incluso

unos operan a otros sin necesidad de intervencion directa por parte del usuario.

Localizador GPS (Global Positioning System o Sistema de Posicionamiento
Global): Es un sistema de navegacion por satélite que permite, mediante un
dispositivo adecuado (Movil GPS, PDA o terminal mavil), determinar nuestra
posicion en cualquier lugar, de dia o de noche y bajo cualquier condicion
meteoroldgica. La gran ventaja es que las sefiales GPS pueden ser utilizadas por
el publico en general, no hay cuotas, licencias o restricciones para su empleo.
(Bonson, 2012, p. 186)

En la Figura 15 se muestra la clasificacion de las redes inalambricas.

Todas estas tecnologias, junto con las personas requeridas para operarlas y

administrarlas, representan recursos que se pueden compartir en toda la organizaciéon y
constituyen la infraestructura de tecnologia de la informacion (Tl) de la empresa. La
infraestructura de TI provee la base, o plataforma, sobre la que una empresa puede
crear sus sistemas de informacién especificos. Cada organizacion debe disefar y
administrar con cuidado su infraestructura de Tl, de modo que cuente con el conjunto
de servicios tecnoldgicos que necesita para el trabajo que desea realizar con los
sistemas de informacion. En la Figura 16 se muestra la infraestructura una red LAN

802.11 inaldmbrica.
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Figura 15. Clasificacion de las redes inalambricas.
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Figura 16. Una red LAN 802.11 inalambrica, por Laudon,( 2012 p.142)
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CAPITULO 3.- TRABAJO RELACIONADO.

3.1 Los sistemas de informacion como apoyo alatoma de decisiones.

Cada vez las organizaciones tienen la necesidad de ser mas competitivas y tener
informacion real disponible para la toma de decisiones. Ademas los datos han dejado
de ser simples letras y cantidades que se analizan para tomar una ventaja competitiva.
Hoy se requiere de herramientas orientadas a disminuir el tiempo al momento de tomar
una decisioén, generar informacion confiable para poder tomar decisiones correctas,

disminuir costos, aumentar productividad y conducir a multiples analisis. (Bricefio, 2016)

Los sistemas de informacion (Sl) estdn compuestos por elementos que
interactdan entre si para apoyar las estrategias de un negocio y la toma de decisiones
dentro de las organizaciones. Todo sistema tiene cuatro actividades béasicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacion, por lo que dependiendo de la

complejidad, se involucran interfaces automaticas de entrada y de salida.

Para Gomez & Salazar (2012), los sistemas que hoy apoyan el proceso de toma
de decisiones estan orientados a los altos ejecutivos y personas que tienen esta
responsabilidad dentro de la organizacién. Estos son conocidos como: DSS (Decision

Support System), y EIS (Executive Information Systems).

Los Sistemas de Informacion orientados a la toma de decisiones (DSS) estan
dirigidos a apoyar a los altos ejecutivos de una organizacién, presentan informacién
relevante y usan recursos visuales y de facil interpretaciéon, sacandole el mayor partido
a la tecnologia de los SI. El sistema de informacion para ejecutivos (EIS), esta
disefiado para apoyar el proceso de la toma de decisiones, este se abastece de los
sistemas transaccionales tales como contabilidad y finanzas, logistica y distribucién,
produccion y recursos humanos. Todos ellos proporcionan los datos necesarios para la

generacion de la informacion contable y financiera. (Gomez & Salazar, 2012)

31



En la Figura 17 se muestra los componentes de un sistema de apoyo para la
toma de decisiones (DSS) y el proceso del sistema que esta relacionado con los datos
de entrada, con la informacién como salida, con la unidad de almacenamiento e
interfaces que permiten generar informacion para la toma de decisiones. A continuacion

se menciona su relacion con sus elementos:

1. La base de datos (BD) como estructura de datos de la empresa.

2. El subsistema de datos del DSS esta compuesto de la base de datos del DSS,
del sistema de administraciéon de la base de datos, del directorio de datos y de
la facilidad para hacer consultas.

3. El subsistema de administracion del modelo del DSS, comprende la base de
modelo, el sistema de administracion de la base de modelo, el lenguaje de
modelacién, el directorio del modelo, y el procesador de comandos, integracion
y ejecucion del modelo.

4. El subsistema de interface de usuario incluye no sélo el hardware y el software,
sino también factores involucrados con la facilidad de uso, accesibilidad, e
interpretaciones humano-maquina.

5. El usuario es la persona que debe tomar la decision que pretende ser soportada
por el DSS, también llamado el gerente o el tomador de decisiones

De acuerdo a Bricefio (2016), las organizaciones que trabajan en funcién de
adquirir la ultima tecnologia sin tener en cuenta sus necesidades de informacion,
incurren en inversion cesante de sus activos y hacen que sus procesos sean mas
confusos; toda vez que siempre estan en funcién de la tecnologia y no de los objetivos

corporativos.

La tecnologia de la informacién (Tl) va de la mano con los sistemas de
informacion (Sl), de esta manera a medida que la organizacion es mas compleja las Tl
hacen su mayor aporte buscando la eficacia mas que la eficiencia en los procesos de

toma de decisiones.
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Podemos entonces deducir que las organizaciones pueden lograr su éxito en el

mercado si se coordina adecuadamente los Sl y las Tl. Teniendo en cuenta el perfil del

recurso humano, la infraestructura tecnolégica y mejoramiento en el proceso de toma

de decisiones.

Otros sistemas [ntemet, intranets,
basados en [+ P xtramets

Subsistemas basados en |
conocimiento

Figura 17. Componentes de un sistema de apoyo a la toma de decisiones, por Bricefio Diaz ( 2016), Red de Revistas Cientificas

de América Latina.
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3.2 El papel de las TIC en el entorno organizacional.

Para Hoyos & Valencia (2012), cada vez son mas evidentes las ventajas al
adoptar Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en las organizaciones,
sin embargo las pequefias empresas no estan realizando una adopcion comprometida
de estas, debido a factores como: la carencia de una cultura organizacional que incluya

Su uso, asi como la escasez de recursos financieros, humanos y tecnolégicos.

De acuerdo a Novoa (2010), actualmente, el desarrollo en las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién (TIC) gana mayor relevancia, ya que tienden a ser
herramientas que se aplican en cualquier contexto, sin embargo, desde el ambito
organizacional estas no han tenido la suficiente aceptacién, o no como se quisiera que
fueran aplicadas, para que realmente aporten a la generacion de ventajas competitivas
de la organizacion. Las TIC constituyen, en consecuencia, uno de los elementos
criticos para cualquier entidad. Su flexibilidad funcional y operativa, su soporte a los
requerimientos organizacionales y sus capacidades de evolucion son entre otros,

factores clave de éxito para el posicionamiento de cualquier institucion.

Adicionalmente este grupo de tecnologias permite la generacion automatica de
informes y busquedas avanzadas, con lo cual se liberan recursos orientados a labores
operativas que pueden enfocarse a procesos estratégicos, lo que potencia ain mas su

impacto en los procesos de toma decisiones.

El Impacto de las TIC en las empresas

Las ventajas competitivas que brinda a una organizacion la implementacion de
las TIC, engloban diferentes aspectos desde el caracter operativo y estratégico
(Pefnates, 2014). En cuanto al caracter operativo, aporta beneficios como el aumento
de la eficiencia (por ejemplo, automatizaciéon de procedimientos rutinarios), y en cuanto
al caracter estratégico, aporta la mejora de los procesos empresariales (por ejemplo,

facilitan la gestion del conocimiento y el establecimiento de alianzas estratégicas con
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otras empresas). Lo anterior se refiere a que hay estudios que demuestran los efectos
de los impactos de las TIC en las organizaciones, estos pueden variar de una
organizacion a otra, ya que las caracteristicas y las dinamicas de su entorno son

diferentes.

Las TIC han producido un cambio drastico en las organizaciones y, en este
sentido, es Internet el elemento méas revolucionario. El uso creciente de Internet como
instrumento de comunicacion y de distribucion de la informacién ha propiciado que su
tecnologia se adopte a nivel empresarial mediante la utilizacion de diversas

herramientas informéticas propicias para la colaboracion. (Hoyos & Valencia, 2012)

Y otro punto es, las TIC permiten optimizar la asignacion de los recursos
organizacionales por medio de la automatizacion de tareas, el establecimiento y gestion
de bases de datos, la incorporacion, y el intercambio de informacion en tiempo real
mejorando la coordinacién entre los miembros de equipos de proyectos, la velocidad del
flujo de documentos y de trabajo, la reduccién de costos asociados a la comunicacion, y
la facilitacion del proceso de aprendizaje organizacional, propiciando la aparicion de

ambientes colaborativo, mecanismos participativos y la codificacion del conocimiento.

De acuerdo a Hoyos & Valencia (2012), se ha encontrado que las TIC son
importantes para las empresas, porque permiten una mejor gestibn administrativa
interna, posibilitan tener mayor control de los productos y servicios aportando asi al
mejoramiento de la gestion de la calidad, permiten una mayor productividad, posibilitan
el establecimiento de redes de trabajo con otras empresas logrando nuevas
oportunidades comerciales y estableciendo a su vez, un mayor y mejor contacto con los

proveedores.

Segun Pefates (2014), la implementacion de las TIC en el entorno empresarial,
puede llegar a representar una ventaja competitiva para las organizaciones del
presente, facilitando incluso la aparicion de nuevos modelos de negocio, siempre y

cuando se realice teniendo en cuenta procesos de gestién del cambio, que busquen
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facilitar el aprendizaje y la disminucién de la resistencia a la nueva tecnologia por parte

de sus colaboradores.

Para ello las tecnologias de la informacién deben analizarse desde esta vision:

e Orientadas a los objetivos finales de la empresa.

¢ Integradas (no departamentalizadas).

e Conjuntas (no aisladas del proceso operativo de gestion).

e Estratégicas (no conceptualizadas so6lo como un elemento de apoyo a las

actividades primarias de la organizacion).

e Con un cierto nivel de autonomia (pueden proporcionar ideas e iniciativas de

negocio y/o funcionamiento).

En la Figura 18 se muestran algunos factores que pueden influir sobre la adopcién de

las TIC en las empresas.

Impacto Positivos Negativos

Factores
El uso de computadoras e Internet por parte de la mayoria de | El desconocimiento sobre la importancia del uso de computa-
los empleados. doras e Internet para un mejor desempedio de a firma.
La existencia de partidas de gasto para la compra y mantenimien-
to de computadoras y servicios de Internet. El tamaiio de la firma.

Int La orientacion cientifica de la empresa (conocimiento sobre

Bl programas de cGmputo y servicios de Internet modernos para la | 1 falta de destrezas o competencias necesarias para el manejo
actividad de la empresa). de estas tecnologias.
El deseo de incursionar en el comercio electrinico.
Laconciencia sobre la importancia de usar computadoras e Inter-
net en su getividad productiva.
La experiencia exportadora de la firma; su proyeccion interna- | La dificultad para obtener lineas telefonicas fijas y conexion a
cional. la Internet.
La importancia de las ventas al detalle.
El niimero de clientes con acceso a la Internet. La falta de competencia entre operadores de Internet.
El nimero de proveedores.

Externos

La disponibilidad del recurso humano que requiere la firma.

La disponibilidad de recursos financieros para financiar la adqui-
sicion de equipo de computo e Internet.

La existencia de politicas gubernamentales de fomento.

La falta de servicios piiblicos que se brinden por medio de la
Internet (gobierno electrnico).

La falta de promocion de servicios bancarios por medio de la
Internet (banca electronica).

Figura 18. Impacto de los factores internos y externos para adopcion de las TIC en las empresas, por Hoyos & Valencia (2012).

36



Finalmente, se observa que la adopcién de las TIC para alguna empresa deben
ser analizadas desde una optica distinta a las grandes corporaciones, ya que factores
como: el tamafio, la actividad economica, la dificultad para contratar trabajadores
calificados y la baja destinacion de recursos financieros para el acceso a las TIC,

constituyen factores diferenciadores entre las organizaciones grandes y pequefas.

3.3 Las tecnologias de informacién en la cadena de suministro.

La Asociacibn Americana de las Tecnologias de la Informacion (Information
Technology Association of America, ITAA), define que las Tecnologia de Informacion y
la Comunicacion (TIC's) son: “el estudio, el disefio, el desarrollo, el fomento, el
mantenimiento y la administracion de la informacion por medio de sistemas
informaticos, esto incluye no solamente la computadora, el medio mas versatil y
utilizado, sino también los teléfonos celulares, la television, la radio, los periédicos
digitales, etc”. (Gomez & Correa, 2012,p.39)

Por lo cual, en la actualidad las empresas de diferentes sectores y tamafnos se
estan basando en esas (TIC’s) para transformar la manera de realizar negocios, integrar
procesos, mejorar la productividad y las relaciones con las empresas colaboradoras,

generando mayor relevancia en su actividades.

Es por ello que la incorporacién de las TIC’s al ambito de la empresa es
un proceso complejo al involucrar una variedad de actividades, creando un impacto
llamado ventaja competitiva en el funcionamiento de las organizaciones. A través de
las ventajas competitivas, es posible que una empresa adquiera una posicion favorable
en relacion a la competencia dentro del mercado, para ello existen ciertas estrategias
gue fomentan el buen posicionamiento de la empresa las cuales deben estar

perfectamente implementadas.

En este sentido, las tecnologias de informacion y comunicacion, son cada vez

mas usadas para apoyar la automatizacion de todas las actividades de la empresa;
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gracias a ellas las organizaciones han conseguido importantes beneficios, entre los que
cabe mencionar: la mejora de sus operaciones, llegada a una mayor cantidad de
clientes, la optimizacion de sus recursos, la apertura a nuevos clientes, un conocimiento
mas profundo acerca de las necesidades del cliente para brindarle un servicio de mejor
calidad y con una comunicacion mas fluida, no solo en sus empleados sino también con

sus clientes. (Gomez & Correa, 2012)

La cadena de suministro no ha sido ajena al impacto de las TIC’s, las cudles han
influido positivamente en su funcionamiento, debido a que esta opera en un ambiente
globalizado y altamente cambiante, donde la informacién oportuna y de calidad se
convierte en el mejor aliado. Segun Hoyos & Valencia (2012), la utilizaciéon de las TIC’s
se han intensificado gracias a su rapido desarrollo y aplicabilidad en los procesos
logisticos. Ademas, si se considera la cantidad y complejidad de los procesos y
actividades que implica la cadena de suministro, se hace casi obligatorio la utilizaciéon
de las TIC’s para el tratamiento y posterior analisis de la informacion. (Montoya &
Correa, 2012, p.40)

Macau (2014) afirma que las TIC's en la cadena de suministro pueden
proporcionar ventajas potenciales como la reduccién de tiempos de ciclo, reduccion de
inventarios, minimizar el efecto del latigo (se refiere a una tendencia de cambios mas y
mas grandes en inventario en respuesta a cambios en la demanda del cliente), y

mejorar la efectividad de los canales de distribucion.

Segun Montoya & Correa (2012), los objetivos de las Tecnologias de la

Informacién en la cadena de suministro, son los siguientes:

a) Proporcionar informacién disponible y visible

b) Tener en un solo punto el acceso a los datos

c) Facilitar la toma de decisiones basadas en el hecho que se tiene informacion de toda
la cadena de suministro

d) Permitir la colaboracién entre los actores de la cadena de suministro.
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Actualmente existe gran variedad de TIC’s para los procesos logisticos de la
cadena de suministro. Entre las TIC’'s mas comunes aplicadas a la logistica de entrada
se encuentra: e-EDI (Electronic Document Interchange), VM (Vendor Managed
Inventory), CRP (Continuo Replenishment Program), el e-procurement y esourcing.
Mientras para la logistica interna se considera: el ERP (Enterprise Resource Planning),
MRP | (Material Requerimen Planning), MRP I, WMS (Warehouse Management
System). Por ultimo para la logistica de salida se considera: el TMS (Transportation
Management System), EDI, EPC (Electronic Product Code), entre otros. Finalmente, en
la Figura 19, se presenta una clasificacion de las principales TIC’s utilizadas en la

gestién de la cadena de suministro.
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Logistica de entrada aprovechamiento
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Logistica de entrada
aprovechamiento

EDI (Electric EDI (Electric EMPRESA EN ALMACENA EPC EDI (Electric CRM (Customer
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Figura 19. Mapa de TIC’s aplicadas a la gestion de la cadena de suministro, por Gomez & Correa ( 2012).
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CAPITULO 4.- CASOS DE ESTUDIO.

4.1 Andlisis del proceso de negocio en el area de ventas de la Comercializacion

y Distribucion de una cadena de suministro de productos perecederos.

En esta seccién se hara uso de algunos conceptos mencionados en el capitulo
uno y dos, a través del andlisis que se va a realizar sobre los procedimientos
operativos de ventas en ruta que forman parte del proceso de negocio en el area de
ventas de la comercializacion y distribucién de una cadena de suministro (Gltima etapa).

En la Figura 20 se muestran las etapas de la cadena de suministro.

Por lo que se van a mencionar dos casos de estudio, referentes a la
comercializaciéon y distribucion de productos perecederos a través de dos esquemas
qgue son: “preventa y reparto” y “ventas directa en ruta”. En el primer caso de estudio se
va a analizar el procedimiento operativo de “preventa y reparto” de una empresa
lechera. En el segundo caso se va a analizar el procedimiento operativo de “la venta

directa en ruta” de una empresa cervecera.

Ambas empresas que estan enfocadas a comercializar y distribuir (productos
perecederos elaborados) a través del comercio tradicional, han tenido significantes
cambios en cuanto a los procesos y procedimientos de comercializar (vender) y
distribuir (hacer llegar el producto al cliente), por lo que hoy en dia, estas empresas
estan haciendo uso de las tecnologias de informacion: Hardware como terminal movil
(handheld) e impresora movil, aplicaciones de software y protocolos de red (Bluetooth,
Internet, Wifi), pero la forma en como son utilizas estas herramientas son muy

diferentes en ambos casos.
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Para ello se va a realizar un comparativo sobre ambos analisis, con el fin de
establecer una nueva propuesta de politica de procedimientos y que pueda mejorar
la eficiencia en el proceso de negocio del &rea de ventas.
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Figura 20. Etapas de la cadena de suministro
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Es importante mencionar que en esta Ultima etapa de la cadena de suministro
llamada “Comercializacién y Distribucion” se lleva a cabo la logistica de las relaciones
con los clientes, que es una estrategia de negocios apoyada con el uso de la
tecnologia de informaciébn que permite mejorar las relaciones con sus clientes, al
incrementar la permanencia de sus consumidores mas rentables, aumentando el valor
de las interacciones y reduciendo costos, lo cual da como resultado un aumento
significativo en las utilidades y genera ventajas competitivas a la empresa, por lo que
estas estrategias de negocios son utilizadas en el area de ventas de cada cadena de

suministro de una empresa.

Para ello, se mostrara en primera instancia el seguimiento de las etapas (entrada
y salida), que hacen que un centro o una agencia de distribucion lleve a cabo el
proceso de negocio en el area de ventas con los productos almacenados. Por lo que en
la Figura 21 se muestra el proceso de las entradas y salida de los productos de un
centro de distribucién de una cadena de suministro, la primera etapa que es el término
de la elaboracion de los productos y que son enviados al centro o agencia de
distribucion que es la segunda etapa en donde se realiza la recepcion, la logistica de la
comercializacién y distribuciéon de la produccion para que posteriormente se hagan
llegar a la tercera etapa que es entregar del producto al cliente o comerciante para que
finalmente sea adquirido por el consumidor final. Cada salida de algun producto (de
fabrica, del centro de distribucién y del camion repartidor), se ve reflejada en una venta,
la cual sirve para volver a invertir en insumos y producir nuevos productos, lo que
permite generar nuevas entradas de produccion a los centros de distribucién y repetir el
proceso de entradas y salidas de los productos elaborados.
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4.2 Caso de estudio 1. Empresa productora, comercializadora y distribuidora de
productos lacteos.

Una empresa Mexicana enfocada a la industria de productos lacteos y sus
derivados, cuenta con el area de Comercializacion y Distribucion en donde se llevan a
cabo los procedimientos operativos de la preventa y el reparto a través del uso de la
tecnologia de informacién: Hardware como: terminal de mano (Handheld) e impresora
movil, aplicaciones de software y protocolos de red (Bluetooth, Wifi e Internet) para
realizar la toma de pedidos y la entrega de productos a los clientes. En la Figura 22 se
muestra el organigrama del area de Comercializacién y Distribucion la empresa
productora de productos lacteos y sus derivados. Por lo que a continuacion primero se
va a describir el rol del personal que esta integrado en los procedimientos operativos

de ventas de este caso de estudio.

Rol del personal integrado en la preventay reparto:

e Preventa o preventista. Es el empleado encargado de atender al cliente antes
de realizar la venta, levanta el pedido de venta de los clientes asignados y hace

llegar los pedidos al centro de distribucion.

e Repartidor. Se encarga de finalizar la venta, al repartir los pedidos que se

tomaron un dia anterior y al cobrar el monto total de la venta.

e Supervisor. Empleado que tiene varios vendedores a su cargo y su labor es
vigilar el buen cumplimiento de los procedimientos por parte de los vendedores,

ademas de apoyarlos en su labor de ventas con los clientes.

e Analista. El empleado se encarga de monitorear las ventas y ver las areas de
oportunidad; asi como, realizar el reporte de ventas diario informando: los
productos de baja demanda, la depuracion de la cartera de clientes en activos y

menos activos.
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e Auxiliar Analista. Se encarga de entregar y recibir el equipo de trabajo (la
terminal moévil e impresora), realiza la sincronizacion de la informacion de los
clientes al sistema a través de la computadora de escritorio y de la terminal movil

y ayuda a las actividades del analista.

e Almacenista. Empleado encargado de suministrar y recibir la mercancia de los
vendedores.

e Cajero. Empleado que se encarga de recibir de los vendedores, los valores

recolectados durante la ruta: cheques y efectivo, y de generar el vale de faltantes

al vendedor, en caso de que sea necesario.
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i I
Cajero Auxiliar analista
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Figura 22. Organigrama del area de Comercializacion y Distribucion de ventas.
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4.2.1 Analisis de los procedimientos operativos de la preventa y reparto en
ruta.

Con el fin de analizar los procedimientos operativos de preventa y reparto, se

dividiran las actividades de venta en cuatro bloques:

1. Las actividades de Inicio de dia, que son las que realiza dentro del centro de
distribucion o almacén por las mafianas antes de salir a visitar a sus clientes.

2. Las actividades en ruta, esto es fuera del centro de distribucion, pero sin estar
visitando un cliente.

3. Las actividades frente al cliente, como el surtido de producto, entrega de un
comprobante y cobranza.

4. Las actividades de fin del dia, que son las que se realizan después de visitar a

sus clientes en el centro de distribucion o almacén.

4.2.2 Actividades de la preventa en ruta.

1.- Actividades de inicio de dia. Cuando el preventista llega al centro de distribucion,
primero se reune con el supervisor de la ruta (para que le dé indicaciones). Después
pasa al departamento de analisis de ventas a recoger su equipo de trabajo que es:
terminal movil (handheld) (computadora de mano que es asigna para la preventa,
configurada para traer el sistema de ventas con los datos necesarios de los clientes
asignados de acuerdo a la zona de ruta y a los dias de visita) y la impresora movil
(impresora de mano que se conecta por Bluetooth a la handheld para imprimir tickets), y
verifica que encienda y funcione bien su equipo llevando a cabo el registro de
asistencia en el sistema de ventas por medio de la terminal movil para que finalmente
se realice la salida (a bordo de un vehiculo asignado) del centro de distribucion e inicie

las visitas a los clientes.

2.- Las actividades en la ruta. Afuera del centro de distribucion el preventista,
visualiza la cantidad de clientes que tiene por visitar y selecciona a su primer cliente

para tomar la ruta de acuerdo a la zona de los clientes que tiene que visitar.
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3.- Las actividades frente al cliente. Cuando el preventista llega con el cliente,
primero registra la visita escaneando con la terminal mévil (handheld) el cédigo de
barras (clave de identificacion, que se coloca en los establecimientos de cada cliente y
sirve como registro para sistema de ventas). Después le brinda la atencion adecuada al
cliente, ofreciéndole y recomendandole los productos que se le asignan y que lleva en

lista para vender.

3.1Compra del cliente.- Si al cliente le interesa realizar una compra de los
producto que estan en lista, el preventista en ese momento con la terminal
movil (handheld) (dentro del registro del cliente en el sistema de ventas)
empieza a capturar la orden del pedido, corroborando con el cliente el pedido
y el monto a pagar para el siguiente dia que se le entregue el producto.
Después el preventista imprime dos ticket, uno se lo deja al cliente como
comprobante del pedido y el otro lo guarda el preventista para que se le
entregue al repartidor al siguiente dia como comprobante de que el cliente
hizo un pedido. Una vez finalizada la orden del pedido, se guarda y se cierra
ese registro y se pasa al siguiente cliente, por lo que el preventista se

despide y sigue con su labor de venta tomando pedidos.

3.2 Visita sin compra.- Si el cliente no va a comprar 0 no se encuentra en ese
momento, lo que realiza el preventista con la terminal movil (handheld) es
escanear el codigo de barras y en el registro del cliente captura el motivo de

la no venta y se pasa al siguiente cliente.

Cada orden de pedido que se va generando en el sistema de ventas por medio
de la terminal moévil (handheld) se va guardando en la memoria del equipo, para que
cuando se regrese al centro de distribucion el auxiliar analista descargue la informacion

de los pedidos y la centralice al sistema de ventas central.

4 .- Las actividades de fin de dia. Una vez terminada la labor con todos los clientes
marcados en el sistema de venta, el preventista regresa (a bordo del vehiculo

asignado) al centro de distribucion y pasa al departamento de los analistas de ventas,
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entrega el equipo de trabajo y tambien los ticke’s de los pedidos que fue guardando
agui es donde los analistas auxiliares se encargan de sincronizar la handheld con la
computadora de escritorio por medio de una conexion inalambrica de la red, que sirve
para transferir informacion y descargar los pedidos obtenidos por el preventista al
sistema de ventas central. Y después el analista le entrega la ficha de salida del centro
de distribucion (la cual indica que no hay algun pendiente con el preventa y se puede
retirar, en caso contrario, se tiene que esperar para arreglar la situacién pendiente o
solicitar alguna ayuda si es que se le present6 algun problema con el equipo de trabajo
0 con algun cliente). De esta manera se finaliza la actividad de trabajo del preventista

en ese dia.

De este modo es como se llevan a cabo los procedimientos operativos de la
preventa con el uso de las tecnologias de informacién: hardware como terminal movil
(handheld), aplicacién de software, protocolos de red (Bluetooth, Wifi e internet) en el
proceso de negocio del area de ventas de la Comercializacién y Distribucién de la
empresa lechera

4.2.3 Problematicas de las actividades de la preventa en ruta.

1. Falta de transmision de los pedidos en tiempo real con la terminal movil
(handheld). La informacion de los pedidos es visualizada, hasta que el
preventista llega al centro de distribucion y el auxiliar analista descargue las
ordenes de los pedidos al sistema central, por lo que si un preventistas llega
tarde retrasa el trabajo de los departamentos.

2. Pérdida de tiempo en ruta por la falta de bateria en la pila de las terminales
moviles. El funcionamiento de la terminal movil (handheld) y la impresora
depende al 100% de la bateria de la pila, la cual permite que esté encendida
cuando no esta conectada a la corriente eléctrica, por lo que, si en uno o en
ambos equipos se quedan sin bateria se pierde tiempo en lo que se pone a

cargar la pila o bateria.
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3. Falta de capacitacion en el uso de la tecnologia de informacion. Cuando un
preventista no conoce el funcionamiento del equipo de trabajo y por estar

curioseando bloguea o pasma el sistema de la terminal de datos (handheld).

4.2.4 Actividades de reparto en ruta

Esta actividad se realiza al siguiente dia de la preventa en ruta.

1.- Las actividades de Inicio de dia. Cuando el repartidor llega al centro de
distribucion, pasa al departamento de los analistas de ventas y recoge los tickets y un
listado de los pedidos que tiene que entregar en ese dia de acuerdo a la ruta
asignada, después va por la camioneta en la que va a ir abordo para entregar los
pedidos (esta camioneta ya contiene los pedidos de la ruta asignada) y finalmente
termina con una salida del centro de distribucion para iniciar la entrega de los pedidos
de los clientes.

2.- Las actividades en ruta. Afuera del centro de distribucion, el repartidor revisa la

cantidad de pedidos que tiene que entregar y la zona de ruta a donde se va a dirigir.

3.- Las actividades frente al cliente. Cuando el repartidor llega con el cliente, le hace
mencion de que le va a entregar un pedido de productos lacteos (que un dia anterior le
habia solicitado al preventista), al estar de acuerdo el cliente, el repartidor baja de la
camioneta la cantidad de productos que marca el ticket del pedido, y le hace la entrega
del pedido (contabilizando enfrente del cliente la cantidad de productos) acomodando
en los exhibidores de la marca los productos. Una vez terminada la entrega, el
repartidor le cobra al cliente el monto que indica el ticket y el cliente le paga (el pago
puede ser en efectivo o con cheque).

4.- Las actividades de fin del dia. Una vez que el repartidor haya terminado de
entregar todos los pedidos de la ruta, se regresa al centro de distribucion, y deja en el
lugar asignado la camioneta que utiliz6 (pero si un cliente le hace la devolucion de un

producto dafiado o caducado, el repartidor va al almacén y reporta la situacion, para
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que a la préxima visita se le reponga el producto al cliente). Después pasa al
departamento de contabilidad, (caja) y deposita el dinero que cobré en la entrega de
los pedidos, para que el cajero (el que le recibi6 el dinero) le entregue un comprobante
(recibo que indica que no tiene adeudo, de lo contrario si llega a existir algun faltante
en la cuenta del repartidor, el recibo marca su faltante y se le descuenta de la
comisiones que le corresponde) y de la ficha de salida. De esta manera es como

finaliza la actividad de trabajo del repartidor.

4.2.5 Problematica de las actividades de reparto en ruta.

1. Siniestros en ruta (robo o fallas mecéanicas). Durante la entrega de productos
puede tener algun percance (robo, choque o fallas mecanicas) el repartidor
ocasionando pérdidas o lesiones.

Como se puede notar el preventista y el repartidor son quienes tienen el trato
directo con los clientes, ya que preventista, se encarga de ofrecer todo el portafolio de
productos que se manejan Yy principalmente de levantar el mayor nimero de cajas de
pedidos, mientras que el repartidor se encarga de concretar la venta por medio de la
entrega puntual y efectiva del producto solicitado un dia antes, estos procedimientos
operativo de preventa y reparto se puede visualizar en la Figura 23 en donde ambas
actividades se llevan a cabo a través de las tecnologias de informacion las que a través
de ellas se mide la efectividad y eficiencia del trabajo en ruta, ayudando a automatizar
los procesos operativos de preventa. En la Figura 24 se puede apreciar el diagrama de
fluo de los procedimientos operativos de preventa y reparto de la empresa de

productos lacteos y sus derivados.
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4.3 Caso de estudio 2. Empresa productora, distribuidora 'y comercializadora de

productos cerveceros.

Una empresa cervecera dedicada a la fabricacion, comercializacion vy
distribucion, cuenta con una gama extensa en presentaciones de productos cerveceros,
por lo que la forma de comercializar y distribuir de esta empresa es a través de
concesiones (permiso para comercializar productos en un determinado territorio) en
donde los concesionarios, se encargan de administrar la venta de la cerveza en las
agencias distribuidoras (lugar de almacenamiento), siguiendo las politicas comerciales

gue se establecen en la empresa cervecera.

Por lo que la forma de llevar a cabo la Comercializacion y Distribucién en las
agencias distribuidora es: de acuerdo al territorio elegido, se delimita las zonas de venta
y se asigna un cierto nimero de rutas (camiones repartidores). Después por medio de
un vendedor y del uso de la tecnologia informacién (Hardware como terminal movil
(handheld) e impresora moévil, el software de aplicaciéon y los protocolos de red
Bluetooth, Wifi e internet), se lleva a cabo el comercio tradicional (venta presencial).
Este proceso de negocio en el area de venta ha tenido significantes cambios en los
procedimientos operativos de venta dejando atras el trabajo manual (primitivo), y
automatizando una parte de las actividades en ruta. Es por ello que se analizaran los
procedimientos operativos de venta, en donde se hace uso de la tecnologia de
informacion para identificar de qué manera influyen dichas tecnologias en las
actividades diarias y de qué manera se podria mejorar esta actividad para que las

empresas sean mas productivas y competitivas en el mercado.

Para ello, se va describir el rol del personal que esta integrado en los
procedimientos operativos de ventas de la agencia distribuidora (concesién) de la
empresa cervecera. En la Figura 25 se muestra el organigrama del area de

Comercializacion y Distribucion de la empresa productora de productos cerveceros.
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Rol del personal integrado en la preventay reparto:

e Vendedor. Es el empleado encargado de vender y atender al cliente, asi como
tambien se encarga de hacer llegar los productos y de administrar el inventario

de la mercancia en el camion.

e Repartidor. Se encarga de finalizar la venta, al repartir los pedidos que se

tomaron un dia anterior y al cobrar el monto total de la venta.

e Supervisor. Empleado que tiene varios vendedores a su cargo y su labor es
vigilar el buen cumplimiento de los procedimientos por parte de los vendedores,

ademas de apoyarlos en su labor de ventas con los clientes.

e Analista. El empleado se encarga de monitorear las ventasy ver las areas de
oportunidad; asi como, realizar el reporte de ventas diario informando el producto
de baja demanda, depuraciéon de la cartera de clientes en activos y menos

activos.

e Auxiliar Analista. Se encarga de entregar y recibir el equipo de trabajo
(handheld e impresora), realiza la sincronizacion de la informacién de los clientes
al sistema a través de la computadora de escritorio y de la handheld y ayuda a

las actividades del analista.

e Cajero. Empleado que se encarga de recibir de los vendedores, los valores
recolectados durante la ruta: cheques y efectivo, y de generar el vale de faltantes

al vendedor, en caso de que sea necesario.
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Figura 25. Organigrama de la empresa cervecera del caso de estudio.

4.3.1 Andlisis de los procedimientos operativos de la venta directa en ruta.

Con el fin de analizar los procedimientos operativos de la venta directa en ruta, se

dividiran las actividades de venta en cuatro bloques:

1. Las actividades de Inicio de dia, que son las que realizan dentro del centro de
distribucion o almacén por las mafianas antes de salir a visitar a sus clientes.

2. Las actividades en ruta, esto es fuera del centro de distribucion, pero sin estar
visitando un cliente.

3. Las actividades frente al cliente, como el surtido de producto, entrega de un
comprobante y cobranza.

4. Las actividades de fin de dia, que son las que se realizan después de visitar a

sus clientes en el centro de distribucion o almacén.
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4.3.2 Actividades de la venta directa en ruta.

1.- Actividades de inicio de dia. Cuando el vendedor llega a la agencia distribuidora
registra la entrada. Después pasa a recoger el equipo de trabajo que le corresponde
(terminal movil (hanheld) e impresora movil, que se encuentran en unos casilleros
personalizados para cada ruta y estan ubicados en el departamento de ventas), verifica
gue se enciendan ambos equipos y por medio de la handheld entra al sistema, y
consulta el stock de productos que va a llevar a bordo para vender. Después pasa por

el camidn asignado a la ruta y registra la salida de la agencia distribuidora.

2.- Las actividades en la ruta. El vendedor por medio del sistema de ventas que utiliza
la terminal movil (handhed), visualiza la cantidad de clientes que tiene por visitar y
selecciona a su primer cliente para tomar la ruta de acuerdo a la zona donde se

encuentran los clientes que tiene que visitar.

3.- Las actividades frente al cliente. Cuando el vendedor llega con el cliente registra
la visita escaneando con la terminal mévil (handheld) el cédigo de barras (es una clave
de registro con todos los datos del cliente en el sistema), luego se dirige con el cliente y

le ofrece una compra sugerida preguntandole al cliente si le interesa o no.

3.1Compra del cliente.- Si el cliente acepta la sugerencia sobre la compra o le
interesa algun otro producto que esté en lista, el vendedor en ese momento
con la terminal mévil (handheld) empieza a capturar la orden de compra en
el sistema de venta, corroborando la cantidad de productos que le va a dejar
y mencionando el monto a pagar, si el cliente esta de acuerdo, se imprime un
par de tickets como comprobante de la compra tanto para el cliente como
para el vendedor, y por ultimo se guarda y se cierra el registro. Después el
vendedor con el ticket en mano y con un ayudante, van al camion (donde trae
el producto a bordo) baja la cantidad de cervezas (por cajas), se le entrega al
cliente (contabilizando las piezas) y por ultimo el vendedor le cobra al cliente
dejandole el comprobante de la compra y registrando su salida por medio del

escaner de la terminal movil (handheld) el codigo de barra.
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3.2 Visita sin compra.- Si el cliente no va a comprar 0 no se encuentra en ese
momento, lo que realiza el vendedor es escanear el cddigo de barras con el
gue se identifica a ese cliente, y en el registro del cliente se anotar el motivo
de la no venta, y se pasa al siguiente cliente. (En este punto existen algunas
razones de no compra las cuales pueden ser: adeudo del cliente y crédito
vencido, no cuenta con efectivo y crédito el cliente, no se encuentra el cliente

0 esta cerrado el establecimiento)

4.- Las actividades de fin de dia. Una vez terminada su labor con todos los clientes
marcados en el sistema, el vendedor regresa a la agencia de distribucion, y primero
pasa y reporta en el almacén de lleno los productos que le sobraron o que le
regresaron. Después saca del sistema de ventas por medio de la terminal movil
(handheld) un pequefio reporte de pre-liquidacion sobre las ventas totales y pasa al
area de caja, donde deposita el dinero, y al final del depdsito se entrega un
comprobante con el monto total que se deposité y con una nota se indica si hay
adeudo o no lo hay por parte del vendedor. Después se pasa al departamento de
sistemas (area encargada de instalar y de actualizar el sistema de la handheld), en
donde el encargado del area, descarga de la terminal mévil la informacién de las
ventas con los clientes al sistema central de ventas, para que toda la informacion este
centralizada y pueda ser utilizada por el almacén de lleno (informacion que sirve para
surtir los camiones de las rutas y para el stock del almacén) u otras areas. Después el
vendedor deja el equipo de trabajo (handheld e impresora movil) en el casillero
asignado, conectado a la corriente eléctrica (para que se cargue bateria y pueda ser
utilizado para el siguiente dia), y registra la salida de la agencia distribuidora.

De esta manera es como el vendedor termina su trabajo, asi como tambien se

finaliza los procedimientos operativos de ventas del proceso de negocio en el area de

ventas de la Comercializacion y Distribucion de productos cerveceros.
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4.3.2 Problematicas de las actividades de la venta directa en ruta.

. Atraso del trabajo por la falta de transmisibn de datos en tiempo real. La
informacion que los vendedores obtienen sobre las ventas de los clientes es
centralizada al sistema de ventas de la empresa hasta que el vendedor llega a la
agencia distribuidora por lo que ocasiona retrasos en el trabajo.

Disgusto de los clientes por no llevar el producto que necesita. Cuando el
vendedor empieza hacer su recorrido va disminuyendo la cantidad de productos
en el camion, por lo que cuando llega con su ultimo cliente ya no lleva la misma
variedad de mercancia, por lo que existe cierto disgusto del cliente.

Falta de revision de calidad del producto entregado. Por el mal trato de los
productos o el manejo inadecuado de las unidades asignadas ocasionan que los
productos lleguen en mal estado (rotos o abollados) al ser entregados al cliente,
provocando el rechazo del producto o el disgusto por parte del cliente.

Falta de mecanismos para monitorear Yy verificar de forma remota la entrega de

los pedidos.

Como se puede notar el vendedor tiene el trato directo con los clientes, por lo

gue se encarga de ofrecer el portafolio de productos que se manejan y principalmente

de vender, realizando en el mismo dia de ruta la venta y la entrega de los productos, en

la Figura 26 se muestra el proceso de las actividades que realiza el vendedor en ruta a

través de las tecnologias de informacién: hardware como terminal movil (handheld),

aplicacion de software, protocolos de red (Bluetooth, Wifi e internet) en las que a través

de ellas se mide la efectividad y eficiencia del trabajo en ruta, ayudando a automatizar

los procesos operativos de la venta.

En la Figura 27 se muestra el diagrama de flujo de los procedimientos operativos de

las ventas directas en ruta de la empresa productora, comercializadora y distribuidora

de productos cerveceros.
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Figura 26. Proceso y procedimiento de la venta directa en ruta, con el uso de las tecnologias de informacion: hardware como terminal mévil (handheld), aplicacion de software,
protocolos de red (Bluetooth, Wifi e internet)



Una vez terminada la fabricacién |

del producto El vendedor deja un ticket con la
descripcion de la compra al
¢ cliente.

Se envia a las diferentes agencias
de distribucion

!

Se le da entrada a los productos en
las agencias de distribucién

Al finalizar su labor de venta, regresa a la
agencia de distribucién y transmite la
informacion a la base de datos y del
sistema de ventas central.

! |

El vendedor sale con su equipo de Después pasa el vendedor al area de caja
trabajo a la zona de venta a realizar y entrega el dinero en efectivo de las
ventas. ventas en ruta.
Escoge a un cliente y registra su visita Y finalmente le entregan al vendedor su
por medio de la terminal movil. pase de salida, una vez concluida sus
actividades de trabajo.

y

NO

Si el cliente hace una compra

El vendedor captura la venta en
la terminal movil, y entrega en ese
momento el producto.

Figura 27. Diagrama de flujo del procedimiento de ventas en ruta con el uso de las tecnologias de informacion: hardware como
terminal movil (handheld), aplicacion de software, protocolos de red (Bluetooth, Wifi e internet)
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4.4 La funcion de las tecnologias de informacién: Hardware como terminal movil
(handheld), aplicacion de software, protocolos de red (Bluetooth, Wifi e internet)

en los procesos de negocios en el area de ventas.

Debido a la competencia en el mercado, a las exigencias de productividad de
ventas y a la necesidad de mejorar la calidad del servicio a los clientes por parte de los
vendedores. Las empresas Comercializadoras y Distribuidoras de productos de
perecederos, realizan estrategias que ayudan a mejorar la productividad de ventas, a
través de nuevas tecnologias de informacioén y comunicacion. Como en este caso, el
uso de las tecnologias de informacién: hardware como terminal movil (handheld),
aplicacion de software, protocolos de red (Bluetooth, Wifi e internet) en el proceso de
negocio del area de las ventas de las empresas Comercializadoras y Distribuidora

(lechera y cervecera).

Por lo que la funcion que desempefian las tecnologias inalambricas hardware como
terminal moévil (handheld), aplicacion de software, protocolos de red (Bluetooth, Wifi e

internet) en los procesos y procedimiento operativos de ventas es:

e A través de un software especializado instalado en la terminal moévil (handheld)
y con la finalidad de garantizar la visita de los vendedores con los clientes, se
utiliza la lectura (escaner) del codigo de barras que permite saber (por medio de
un registro en el sistema de ventas) si se visitd 0 no a los clientes que tenia

programados el vendedor.

e Por medio de la terminal mévil (handheld) que trae el sistema de ventas, se
captura directamente los datos de las ventas en ruta y se almacena toda la

informacion de las entradas.

e Sincronizar a través de la conectividad inalambrica wifi, la terminal movil
(handheld) con una computadora de escritorio, para tener la informacion de las
ventas y del comportamiento del cliente, concentrada y actualizada en el sistema

central de ventas.
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La terminal movil (handheld) le permite tener al vendedor un estimado de venta
del cliente sirviendo como guia para saber qué productos ofrecer y hasta

cuantos, para evitar la sobresatura en el punto de venta.
Reduce el uso del papel, y los errores por la captura de datos de forma manual

minimizando el tiempo de trabajo y generando informacién en tiempo y forma

para la toma de decisiones.
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4.5 Tabla comparativa sobre las necesidades de los casos de estudio.

CARACTERISTICAS

CASO DE ESTUDIO 1

CASO DE ESTUDIO 2

Giro de la empresa

Empresa productora, comercializadora y
distribuidora de productos lacteos y sus
derivados.

Empresa productora, comercializadora y
distribuidora de productos cerveceros.

Esqguema de venta

Preventa y reparto en ruta.

Venta directa en ruta.

Tipo de tecnologia utilizada

El Hardware como terminal mévil
(handheld), aplicacion de software y
protocolos de red (Bluetooth, Wifi e

El Hardware como terminal movil
(handheld), aplicacion de software y
protocolos de red (Bluetooth, Wifi e

¥9

Problematicas

internet) internet)
1. Falta de capacitacion en el uso de 1. Falta de mecanismo para
la tecnologia. monitorizar y verificar de forma

2. Pérdida de tiempo en ruta por la
falta de bateria en la pila de las
terminales méviles.

3. Siniestros en ruta (asaltos o
choques).

4. Falta de transmisién de los pedidos
en tiempo real con la terminal de

datos.

remota la entrega de los pedidos.

2. Falta de opciones de pago

electrénico en la entrega de los
pedidos.

3. Revision de la calidad del producto
entregado.

4. Proceso manual para la

programacion de rutas.




CAPITULO 5.- PROPUESTAS Y POLITICAS DE OPERACION.

5.1 Propuestas y politicas de operacion.

En la descripcion de los casos de estudio en el capitulo anterior fue posible
analizar el proceso de cada caso en la preventa y reparto y de la venta directa en ruta.
Como consecuencia de este estudio es posible visualizar las limitantes (tabla 4.5). De
acuerdo a esta tabla es posible establecer una nueva propuesta de politicas de
procedimientos y lineamientos que puedan mejorar la eficiencia y el uso de la
tecnologia de la informacién inaldmbrica en el proceso de negocio del area de ventas,

COMO Se mencionan a continuacion:

Propuesta de soluciones para el proceso de negocio del &rea ventas en ruta con el uso

de la tecnologia de la informacion.

1. Falta de capacitacion e En el proceso de admision los aspirantes
en el uso de la deberan estar sujetos a un curso de induccién
tecnologia. en el proceso de negocio del area de ventas y

el uso de la tecnologia.

e Que todo el personal involucrado (marketing,
mantenimiento, analistas, etc.) en el proceso de
negocio del area de venta de ruta, esté sujeto
a un proceso de capacitacion y actualizacion,

en funcion de las metas de negocio.
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1 [se propone que se dé un curso de induccion de 3 a 5 dias (ensefiando el

proceso y los procedimientos de las ventas en ruta, asi como tambien el uso del
sistema de ventas que se maneja a través de una terminal movil (handheld) a los
vendedores, a los de preventa y a los de reparto de nuevo ingreso del area de ventas
de los centros de distribucidon. Tambien se propone, mantener en constante
capacitacion y actualizacion al personal involucrado en el proceso de negocio del area

de ventas en funcion de las metas del negocio, como se muestra en la Figura 28.

\i

Figura 28 Curso de capacitacion del area de ventas de un centro de distribucién por http-://www.inm.gov.co/index.php/servicios-
inm/capacitacion

X

2 Pérdida de tiempo en e Disefar una politica de seguridad y resguardo
ruta, por falta de de tecnologia. En esta politica el uso de la
bateria en la pila de las terminal movil y la impresora es la base. En
terminales moviles. este caso se indicard que el equipo de trabajo

se debe de poner a cargar una vez finalizada
las actividades de venta. En el caso de no
llevarse a cabo esta actividad el responsable
debera estar sujeto a un tipo de sancion.

e Oftra propuesta para esta problematica es
adaptar en los vehiculos que se les presta a los
de preventa un cargador de bateria para los

dispositivos.
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2

En este punto se mencionan algunas politicas, que se proponen para el uso

adecuado, el resguardo y la seguridad del equipo electrénico ( la terminal movil

(handheld) y la impresora movil) que se le asigna a los vendedores, a los de preventa

y a los de reparto:

A cada encargado de una ruta, se le debe de asignar un equipo de trabajo que
esté en ¢ptimas condiciones para su uso, el cual debe de consistir en: una
terminal mévil (handheld) con el sistema de ventas instalado, una impresora
portatil, los cargadores de bateria y las fundas protectoras de ambos equipos.
Todo vendedor, preventista y repartidor deberan de estar capacitados en
cuanto al uso del sistema de ventas a través de los dispositivos inalambricos.
Se le debe de brindar un soporte o ayuda técnico(a) a los encargados de
manejar estos equipos (en ruta o en el centro de distribucién).

Se le debe de informar a personal de ventas si hay algin cambio o modificacion
en el sistema de ventas y tener actualizado el sistema de las terminales moviles
(handheld).

En todo momento tanto la terminal movil (handheld) y la impresora deberan
tener pila en su bateria, es por ello que se recomienda que al finalizar las
actividades de trabajo se dejen conectados ambos equipos a la corriente
eléctrica.

Se le debe de dar el uso adecuado a la terminal mévil (handheld) que trae el
sistema de ventas y tecnologia inalambrica. Asi como también su uso debe de
ser exclusivamente para las ventas en ruta.

Los responsables de cada ruta, deben mantener con fundas los equipos de
trabajo y cargar con ellos en todo momento.

Cada falla o problema que tenga el encargado de la ruta con la terminal maovil
(handheld), debe de reportarlo al area correspondiente inmediatamente.

Al finalizar las actividades de trabajo de cada encargado de ruta, debe de dejar

en el lugar que se le indica la terminal movil (handheld) y la impresora.
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3

Siniestros en  ruta e Contratar el sistema de alerta con el proveedor
(asaltos o choques). del servicio de red a través de la terminal movil.
En este caso se vislumbra que es importante
utilizar un sistema de mensajeria en linea en

donde se solicite el auxilio en un siniestro.

3

En este punto se propone, utilizar el dispositivo electrénico localizador GPS para

vehiculos (Sistema de Posicionamiento Global) e instalarlo en cada unidad o camién

de ruta como sistema de alerta o auxilio vial ante un siniestro (asalto, choque, etc.).

Este dispositivo en particular permite:

Rastrear la ubicacion de un vehiculo o camioén via GPS

Controlar flotillas de los vehiculos o camiones, a vendedores que utilizan dichas
unidades.

Controlar la logistica o movimiento de alguna operacion empresarial

Proteger los vehiculos o camiones de robo.

Brindar asistencia contra secuestro, crisis médica o auxilio

Realiza la investigacion de situaciones (por ejemplo verificar ubicacion vy
escuchar conversaciones)

Limita el uso del vehiculo (baja la velocidad, establecer una zona de limite e

incluso apagar el motor si es necesario).

Esto significa que por medio de las coordenadas de donde se ubica este vehiculo

dentro de un mapa, son enviadas por via satélite a un texto SMS o a un link de

internet, para que se rastree la unidad, esto se utiliza por medio de una tarjeta SIM

parecida a la del celular, que se inserta dentro del rastreador o localizador GPS y con

esto uno puede saber donde se ubica en todo momento. Como se muestra en la Figura

29.
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Para ello hay tres formas para analizar la informacion que manda el localizador GPS.
En primer lugar, la forma mas clara es por medio de las notificaciones instantaneas
por SMS. La segunda forma es por la opcion del rastreo por internet, hay una forma
de rastrear online de forma gratuita por internet. Y la tercera forma esta en el rastreo
de flotillas, esta requiere de una instalacion de un software mas especializado. (Tenas ,
2017)

Otra propuesta dentro de este punto es, instalar y usar un software de conexion de
acceso remoto en la terminal de datos y en un equipo de escritorio dentro de las

oficinas centrales, para dar soporte en tiempo real al personal en ruta.

Por lo que Teamviewer es una herramienta gratuita de control remoto de ordenadores
facil y préactico de utilizar, entre sus funciones estan: visualizar el escritorio de un
ordenador o controlarlo completamente como si se estuviera alli enfrente, asi como

tambien chatear e incluso escuchar su audio en tiempo real. (Castafieda, 2014)

Usarlo es muy sencillo, basta con pasarle tu ID y contrasefia a quien deseas que
controle remotamente tu ordenador vy listo, esa persona podra manejar tu ordenador,

transferir archivos o dar soporte en linea.

Figura 29. Mecanismos para monitorear y rastrear a las personas y automoéviles o camiones, Por Tenaz Rojas (2017)

https://cursopilotodedrones.net/leccion/1-5-sistemas-gps-uso-limitaciones-y-funcionamiento/
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4 Falta de transmision de e Realizar un estudio de la conectividad en el

los pedidos en tiempo area que cubre la localidad del negocio de
real con la terminal de ventas con el objetivo de establecer una
datos. configuracion de red confiable para la

transmision de datos en ruta. La configuracion
se tendra que hacer en la terminal de datos

como en el servidor del centro de distribucion.

4  Eneste punto se propone realizar la conectividad para la transmision de datos

en ruta al centro de distribucion.

Por lo que a través de la tecnologia de la red celular GPRS (Servicio General de
Paquetes por Radio) o UMTS (Servicios Universales de Telecomunicaciones Moviles)
se puede sincronizar los datos remotos directamente a la base de datos centralizada
del centro de distribucion, ubicada geograficamente lejos de la terminal movil. La
sincronizacion se puede hacer periédicamente o de manera “bach” al final del dia para

consolidar la informacién obtenida.

Si se utiliza la tecnologia de red celular existente, se minimiza el costo de adquisicion
y de infraestructura, arrendando solamente los servicios de un proveedor de servicios

de telefonia celular (la tarjeta SIM).

GPRS (2.5G) y UMTS (3G) son sistemas de telefonia moévil que estan basados en la
conmutacion de paquetes sobre la red celular, ambos sistemas utilizan la tecnologia IP
(Internet Protocolo) para acceder directamente a los proveedores de contenidos de
Internet. (Villa, 2016). En la Figura 30 se muestra la imagen de una transmision de

datos por medio de la tecnologia de la red celular.
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Figura 30. Transmision de paquetes (datos) por medio de la tecnologia de red celular, por villa (2016),
https://norfipc.com/celulares/redes-transmision-datos-usadas-telefonos-celulares.php

5 Falta de mecanismos e Analizar, disefiar e implementar un sistema de
para  monitorizar Yy entrega de pedidos para monitorizar y verificar
verificar de  forma la entrega del producto. En este caso se
remota la entrega de recomienda hacer uso de un dispositivo movil
pedidos. que pueda conectarse a una aplicacion de red

(App o pagina web), mediante el cual sea
posible el monitoreo y la localizaciéon de la
ubicacion del repartidor durante la liberacion de
las 6rdenes de los pedidos en el transcurso de

la ruta.

5 En este punto se propone que el personal de reparto en ruta, haga uso de una

terminal de datos (handheld), en la cual tenga instalado un sistema de entrega de
pedidos, para que cada vez que finalice el repartidor de entregar el producto al cliente
vaya liberando los pedidos y concluyendo la venta. Por lo que también se propone que

esta informacién sea enviada en tiempo real al centro de distribucion, llevando a cabo
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la monitorizacién por medio del GPS. (Ferrara, 2016),

En la Figura 31, se muestra el software de monitorizacién de una ruta.

Figura 31. Software de monitorizacion de la ruta, por Ferrera (2016), http://www.neotecnix.com/

6 Falta de opciones de pago

electréonico en

pedido.

la entrega del

Tener la opcién de pago de forma
electronica  por medio de una
tarjeta de crédito o débito. Esta
opcion se puede plantear desde el
esquema del comercio electrénico
que implica el desarrollo de una
aplicacibn en web o el uso de
terminales inalambricas,
automatizando este proceso
manual y evitando pérdidas o robo

de efectivo.

© | En este punto se propone utilizar un lector de tarjetas de crédito o débito para

que los repartidores en ruta puedan recibir pagos con tarjetas.
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Los nuevos lectores de tarjeta que se conectan a smartphones y tabletas con acceso a
internet para realizar cobros, mediante una aplicacion. (Clip, iZettle y Sefior pago).

En la Figura 32 se muestra un lector de tarjetas. Este tipo de dispositivos son de bajo
costo (de entre $499 a $700, dependiendo de la compafia). Ademas,
las comisiones son por transaccion (entre 3.75% y 4.7% +IVA, dependiendo del
adquirente). Lo mejor es que no exigen un minimo de facturacion, renta mensual o
comisiones por no uso. También la mayoria de ellos ofrece de forma gratuita un
sistema de administracion para que los usuarios puedan llevar el control de sus ventas
e inventarios.

Otra de las ventajas es que pueden ser utilizados por toda la fuerza de ventas de una
organizacién, referenciando los cobros que realice cada miembro hacia una sola
cuenta, siempre teniendo el control de quién y cuando realizé la operacién. (Garcia,
2014)

Figura 32. Lectores de tarjetas, por Garcia Fuentes (2014), https://www.entrepreneur.com/article/266982

7 Revision de la calidad del producto ¢ Realizar un sistema de encuesta en

entregado donde el cliente evalle al vendedor
o al repartidor en cuanto al servicio
y atencion que se les ofrece. De
esta manera se le dara la atencién
al cliente cubriendo sus
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necesidades en cuanto al servicio

de venta que se le ofrece.

/ En este Ultimo punto se propone, que se realice un sistema en donde el cliente

evalle el servicio de atencion por parte de los vendedores, preventistas y repartidores
y tambien evalle la recepcién de como recibe el producto que se le esta entregando.
En la Figura 33 se muestra un ejemplo de una propuesta de evaluacion en cuanto a la

calidad del producto Yy la satisfaccion de atencion.

Figura 33. Ejemplo de la propuesta de evaluacion para los vendedores, por Novoa (2010).

En la Figura 34, se muestra una propuesta con una serie de politicas y
procedimientos que conservaran el objetivo de cada una de las fases del proceso de
negocio en el area de ventas. Esta propuesta puede ser aplicada para las actividades
de preventa y reparto o para la venta directa en ruta. En el punto uno y dos se proponen
realizar y dar un curso de inducciéon para el personal de ventas en ruta de nuevo
ingreso, indicandoles las politicas que deben de seguir para el uso de las terminales
moviles de datos (como tecnologia de informacién). En el punto tres y cuatro, se
propone utilizar el sistema de GPS a través de su aplicacion en internet para localizar
una ruta en cuanto a un siniestro, o por medio de una conexion via remota en la

terminal de datos, brindar ayuda en cuanto alguna falla el sistema o en el equipo movil
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de datos, posteriormente se propone realizar un estudio para ver si es factible realizar
una conexion, via celular para transferir datos en ruta a la oficina en tiempo real. Y
finalmente en el punto cinco, seis y siete, se propone que el personal repartidor de la
preventa utilice una terminal de datos mévil para llevar a cabo por medio de un sistema
de informacion instalado, el monitoreo y el control de la entrega de los pedidos,
tambien se propone que se empiece a utilizar otra forma de cobro con los clientes, por
ejemplo, ya sea por medio de una tarjeta de crédito o débito y por ultimo se propone
instalar un sistema de evaluacion, atencién y servicio en la terminal de datos para que

cada cliente califique el servicio de los vendedores.

Propuesta Adicional

También como una propuesta extra se propone a que se implemente una pagina
WEB en donde el sistema de ventas se pueda utilizar por internet, para los clientes
mayoristas y minoristas, (en este caso se sustituye el trabajo del preventista al tomar el

pedido de forma presencial).
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Figura 34. Propuestas para el proceso de negocio del &rea de ventas en ruta con el uso de la tecnologia de informacion.

Otra opcion de pago con tarjeta



5.2 Tabla sobre el costo beneficio de la propuesta.

PROPUESTA COSTO BENEFICIO
Se logra una mayor productividad ya que
el trabajador esté listo para el desempefio
Curso de induccién completo de sus funciones.

para el personal de
ventas en ruta de

nuevo ingreso.

No hay costo adicional, porque el curso sera
impartido por el personal de la misma area de

ventas.

Tiene conocimiento y saben cuales son
los manuales y politicas de la empresa
por lo que disminuyen los riesgos.

Seguridad en el manejo de las terminales

moviles y en la informacion.

Localizador de GPS y
conexiéon via remota

en tiempo real

La terminal movil de datos cuenta con un GPS
integrado y la aplicacién para la conexiéon via
remota es un software gratis.
2015)

(Dominguez,

Se podra monitorear las rutas de venta,
las visitas de los clientes o que esta
haciendo y en donde esta el vendedor.

Se podra dar asistencia o ayuda en
tiempo real sin necesidad de que se

trasladen a la oficina.

Conexion via red
celular para la

transmision de datos

No hay un costo para la transmisién de datos.
(Integracién de las Tecnologias de Control de
Acceso, 2010)

Se podra mantener actualizada la base
de datos de la empresa
Esto va a agilizar los procesos de ventas

y la mejora continua.
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Continuacion de la tabla costo beneficio de la propuesta

Remplaza y automatiza el trabajo manual,
eliminando errores por ingresos manuales

y el riesgo de pérdida de informacion.

Sistema de entrega de

pedidos

Depende del analisis de factibilidad,
regularmente oscila entre $100,000 a $350,000
dependiendo de la complejidad del sistema.
(Rodin,2017)

cuesta-erp

http://www.tuerp.com/g/cuanto-

Se tiene un control en cuanto a la
monitorizacion sobre la entrega de los

productos.

Opcién de cobro con
tarjeta de crédito o
débito

Su costo es entre $349 a $799 por dispositivo.
(Garcia, 2014)
https://www.entrepreneur.com/article/266982

Al reducir el manejo de efectivo,
disminuye el riesgo de asaltos y los
costos por traslado de valores

Contribuye a incrementar las ventas ya
que le brinda a sus clientes otra opcion de
pago con tarjeta.

Facilita la conciliacion de los movimientos,
a través de reportes en los que se puede
identificar la transaccion generada en

cada una de las terminales de pago

Sistema de evaluacion

Depende del andlisis de factibilidad,

Al saber las inconformidades, se podra

8.




6.

sobre la atencion vy
servicio por parte de

los vendedores

regularmente  oscila entre $100,000 a
$350,000 dependiendo de la complejidad del
sistema. (Rodin,2017)

http://lwww.tuerp.com/g/cuanto-cuesta-erp

mejorar el servicio a los clientes

Se le proporcionara a los vendedores més
capacitacion o una herramienta para ser
mas efectivos en sus visitas y cierres de
venta o pedido en caso de que sea

necesario.

La adquisicion de otra
terminal de datos para

la entrega de pedidos

$20,000.00 + la renta del internet (para utilizar
el GPS, la transmision de datos, la conexion
via remota y el pago con tarjeta) $400.00 por
mes.

(MBCEStore.com,2017)
https://www.mbcestore.com.mx/cats/terminales-

captura-de-datos/

Reducir el uso del papel, minimizar el
tiempo de trabajo, generando informacion
en tiempo y forma para la toma de
decisiones.

Se podré utilizar para instar el sistema de
entrega de pedidos, también para utilizar
la aplicacion y el dispositivo del pago con
tarjeta y por ultimo para instalar el sistema

de evaluacion de atencion y servicio

Disefio de una péagina
WEB para las ventas

$3,900.00 +iva = $8,424.00
$3,300.00 la renovacion anual. (Madero, 2017)

http://www.sicomweb.com.mx/

El deseo de estar a la vanguardia en
tecnologia

Ahorro en gastos por desplazamiento

A través de la optimizacién, se va a poder
ahorrar mucho tiempo en el proceso

operativo.




CAPITULO 6.- CONCLUSIONES Y TRABAJO A FUTURO.

6.1.- Conclusiones

En el proceso de negocio en el area de ventas para productos perecederos, el
tiempo implicito y la claridad de sus fases impactan de forma directa en la calidad del
producto entregado. Un producto que fue parte de un proceso que se realizdé en el
menor tiempo siempre estard mas fresco y con mejor apariencia, en relacion del que
tuvo retrasos en su entrega. En este caso la confianza y la preferencia del cliente

depende tambien de este enfoque.

En la eficiencia del proceso, existen diversas propuestas para utilizar tecnologias
de la informacién que mejoren los tiempos de entrega, sin embargo en la practica su
implementacion se opera con el uso de tecnologias moviles, las terminales de datos
(handheld) tienen un papel central. En este trabajo se realiz6 un estudio de campo en
donde el andlisis de la forma en que se llevan a cabo los procedimientos fue la base.
Para ello se tomaron en cuenta los procesos reales de dos empresas enfocadas a la
produccion, distribucion y comercializacién de productos lacteos y cerveceros. Por lo
gue cabe mencionar que ambas empresa han tenido restructuraciones en cuanto al
proceso de negocio del area de ventas, estos cambios automatizan de forma parcial
algunos puntos del proceso. Anteriormente todo el proceso de negocio era de forma
manual, ahora se utilizan tecnologias de informacion para el manejo de datos. A pesar
de estas modificaciones se siguen presentando problematicas de organizacion y
manejo de datos. Del estudio fue posible observar que no se establecen politicas y
procedimientos previos durante y al final del proceso, que garanticen una planeacion, la
monitorizacion en la distribucion y los riesgos implicitos, asi como la evaluacién de la

entrega del producto.
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En este caso se hizo una propuesta con una serie de politicas y procedimientos
que conservaran el objetivo de cada una de las fases del proceso desde un enfoque
estratégico para garantizar la planeacion, la monitorizacion y la evaluacion del producto
final entregado, optimizando el uso de las tecnologias de informacién mdviles que ya
forman parte de estos procedimientos. La ventaja de este enfoque es que la eficiencia
del procedimiento de entrega es mayor y los costos son menores en comparacion con

otros tipos de tecnologias.

Otro punto que es importante resaltar es que la propuesta esta orientada a un
proceso productivo real, por lo cual su implementacion depende de la aprobacién de

las empresas que formaron parte del estudio.

6.2.- Trabajo a futuro

En este trabajo, se incluyeron mejoras en el proceso de negocios para el area
de venta, mediante el uso y la optimizacion de tecnologias mdviles. En este caso
existen puntos de la propuesta como el desarrollo de las aplicaciones para la opcién de
pago con tarjeta, un software para ventas de productos perecederos Yy el sistema de

encuestas de productos finales.

En caso de la implementacion de la propuesta de forma total o parcial, la
obtencion de las métricas de eficiencia como el tiempo de entrega, seran la base para
establecer modelos predictivos que permitan verificar la mejora en los niveles de

eficiencia del proceso.
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GLOSARIO

Automatizacion. Acto que indica a hacer qué determinadas acciones se vuelven
autométicas, es decir, que se desarrollen por si solas y sin participacién directa de un

individuo.

Comercio tradicional. Es un sistema de venta en el que el vendedor tiene que ir con

el comprador fisicamente.

Codigo de barras. Consiste en un sistema de codificacién creado a través de series
de lineas y espacios paralelos de distinto grosor, generalmente se utiliza como sistema
de control.

Eficiencia. Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcion.

Eficacia. Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado

GPRS (Global Packet Radio Service). Es una tecnologia digital de telefonia mévil que

proporciona mejores velocidades de transferencia de datos que su predecesor GSM

Hardware. Son las partes fisicas tangibles de un sistema informatico.

Informética. Es una ciencia que estudia métodos, técnicas, procesos, con el fin de
almacenar, procesar y transmitir informacion y datos en formato digital; es la rama de la
tecnologia que estudia el tratamiento automatico de la informacion; este campo de
estudio, investigacion y trabajo comprende el uso de la computacién para resolver

problemas mediante programas, disefio y fundamentos.
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Proceso. Procesamiento o conjunto de operaciones a que se somete una cosa para
elaborarla o transformarla. Ejemplo. "reunir los datos en una base que permita un

proceso facil de la informacion”

Protocolo de red. Son el conjunto de reglas que rigen el intercambio de informacion a

través de una red de computadoras.

Software. Estos son los programas informéticos que hacen posible la realizacion de

tareas especificas dentro de un computador.

Terminal moévil de datos. Es un tipo de computadora utilizada en los autos, taxis,
servicios de transporte, logistica militar, fletes, control de inventarios, etc., que sirve

para comunicarse con una oficina central.

Tl. La Tecnologia de la Informacién (TI) es la aplicacion de ordenadores y equipos
de telecomunicacion para almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos, con

frecuencia utilizado en el contexto de los negocios u otras empresas.

TIC. Las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) comprenden aplicaciones,
sistemas, herramientas y técnicas, que se relacionan con equipos de computacion,

software, telecomunicaciones, redes y bases de datos.
UMTS (Universal Mobile Telecommunications System). Es el sistema de

telecomunicaciones maviles de tercera generacion, evolucion natural del GPRS, que

unifica los sistemas empleados en todo el mundo.
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ANEXOS

Costo del lector de tarjetas

$349.00 $749.00 $799.00

$ 499.00
$579.00

(Garcia, 2014) https://www.entrepreneur.com/article/266982



Terminales moéviles de mano para ventas conocidas como handheld.

Symbol

Esta computadora es un equipo que les permite a sus empleados
tener el acceso a los datos criticos de su negocio, asi como tener

comunicacion en tiempo real.

$742.19 Dlls >$13,359.00

Honeywell Dolphin 6000 telefonia con lectura de datos

La computadora mévil Honeywell Dolphin 6000 es un equipo que le
permitird a sus empleados tener acceso a los datos criticos de su
negocio, asi como tener comunicacion en tiempo real, elementos

vitales para el desarrollo del trabajo diario.

$607.14 DlIs-> $10, 928.00

Motorola MC55

La nueva Motorola MC5590 es el asistente digital empresarial de
uso rudo, mas pequefia y ligera, esta disponible con distintas
baterias para computadora movil, lector de cddigo de barras y
camara.

$1465.00 Dlls > $ 26,370.00

https://www.mbcestore.com.mx/cats/terminales-captura-de-datos/



