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Introduccidn

En esta tesis se analizara la Comision Federal de Competencia
para implantar un sistema CRM+ERP y se propondra una solucion de
acuerdo a sus necesidades asi como todas las recomendaciones
necesarias para su correcta implantacion y funcionamiento.

Antecedentes

La Comisién Federal de Competencia’ (CFC) es un 6rgano
administrativo desconcentrado de la Secretaria de Economia, dotado de
autonomia técnica y operativa para dictar sus resoluciones, en los
términos de la Ley Federal de Competencia Econdémica y su Reglamento,
asi como también del Reglamento Interior de la Comisién y las demas
disposiciones que resulten aplicables.

Desde su establecimiento en 1993, la CFC ha buscado la forma
mas eficiente, agil y transparente para cumplir con sus obligaciones.

La Comisién siempre ha tratado de mantenerse a la vanguardia, y
de contar con todas las herramientas necesarias para poder satisfacer
todas las necesidades tanto internas con las diferentes direcciones como
externas con cada uno de los Agentes Econdmicos. Es por eso que la
Comisién hoy en dia cuenta con la certificacion 1SO 9001:2000 y
desarrolla una politica de mejoramiento continuo.

Se tiene documentado y Certificado los procesos principales?,
siendo estos:

Denuncias

Investigaciones de Oficio
Concentraciones
Licitaciones

Recurso de Reconsideracion

También se tiene documentado y controlado el proceso de Control
de Gestidn de Presidencia. Para este se tiene un desarrollo interno
denominado “Sistema de Control de Gestion” hoy en dia esta
funcionando y recientemente se migr6 su base de datos a SQL,
haciéndolo mas robusto.

Un paso natural dentro de la cultura de mejora continua es el
implementar un CRM + ERP por sus siglas en ingles Customer
Relationship Management y  Enterprise  Resource Planning

! Ley Federal de Competencia Econdmica
% Manual de Administracién de la Calidad de la CFC



respectivamente. Esto aumentara la calidad dentro de los procesos y se
podra tener informacién en tiempo real de estado que guardan cada uno
de los casos.

Misién® Proteger el proceso de competencia y libre concurrencia
mediante la prevencion y eliminacion de practicas monopdlicas y demas
restricciones al funcionamiento eficiente de los mercados, para contribuir
al bienestar de la sociedad.

Vision* Institucion auténoma y eficiente, reconocida nacional e
internacionalmente por su actuacion necesaria e imparcial, desarrollada
por un personal altamente capacitado.

Objetivos de Calidad®:

e Asegurar la inclusion de los razonamientos juridico-econdmicos del
Pleno y de sus determinaciones en las resoluciones sobre
concentraciones, practicas monopdlicas, recursos de reconsideracion
y participantes en licitaciones.

e Desahogo de los procedimientos de la CFC dentro de los tiempos
establecidos en la legislacion de competencia y en las bases de
licitaciones.

e RevisiOn sistematica de la operacion eficaz del Sistema de
Aseguramiento de Calidad de la CFC.

e Proporcionar atencion efectiva a las reclamaciones y sugerencias que
presenten los clientes ante la CFC.

Politica de Calidad® La Comision Federal de Competencia tiene como
politica mantener o ampliar sus actividades en materia de prevencion y
eliminacion de practicas y concentraciones monopdlicas, bajo un
esquema de mejora continua. Para estos efectos la CFC aplica
procedimientos apegados a la legislacion de competencia, sujetos a
plazos, en la investigacion de practicas monopdlicas, concentraciones y
en la evaluacion de participantes en licitaciones.

Este proyecto de tesis se estara enfocando a buscar una soluciéon
de tipo “gratis” en donde los costos operativos en cuanto a licencias sean
de cero pesos, cero centavos. Para esto se estard buscando con
asociaciones de software libre algan desarrollo lo suficientemente estable
y que cumpla con los requerimientos de la CFC.

En las siguientes paginas se detalla el proceso que se sugiere para
implantar un sistema de software libre en la Comision Federal de

% Sistema de Administracion de la Calidad de la CFC
* Sistema de Administracién de la Calidad de la CFC
® Sistema de Administracion de la Calidad de la CFC
® Sistema de Administracion de la Calidad de la CFC



Competencia (CFC). Esta necesidad nace para poder tener un control de
los expedientes, las relaciones con los Agentes Econdmicos y del estado
gue guardan estos. Las variables que se deben de controlar son:

e Tiempo: En la CFC es de suma importancia ya que por ley se tiene
gque apegar a los tiempos estipulados que aparecen en la Ley Federal
de Competencia Econdémica, en el Reglamento de la Ley Federal de
Competencia Econémica y en el Reglamento Interior de la Comision
Federal de Competencia, asi como en el Manual de Administracién de
la Calidad.

e Recursos: Se va a aprovechar los beneficios del software libre para
poder desarrollar la tecnologia necesaria para la implementacion.

e Seguridad: El sistema que se implementa debe cubrir con los
estandares en la industria en cuestion de seguridad, garantizando la
integridad de la informacion utilizando sistemas de respaldo y espejo.

e Seguimiento: Para evitar los re-trabajos y los cuellos de botella se
sugiere que el sistema contenga un modulo de administracion, para
poder asignar y revisar los casos por un supervisor.

e Historial: Es de suma importancia el poder conocer el historial de cada
caso. Para poder analizar porque o porque no se cumplié con los
tiempos establecidos por ley, al igual que el total de usuarios que
interviene en cada caso.

e Modulo de estadistica: Se requiere que el sistema contenga una serie
de funciones o busquedas basicas en donde se pueda desplegar
cuantos asuntos han ingresado, en que area o etapa estan, quien es
el responsable en cada etapa y cuando fue la ultima modificacion que
obtuvo dicho documento, al igual se requiere que se pueda abanderar
cada uno de los expedientes dependiendo de la resolucion que se le
dio a cada caso.

e Transparencia: En el momento de que se tenga el sistema operando
se puede habilitar una espacio en la pagina externa de la CFC en
donde contenga en que etapa del proceso se encuentran los asuntos
de los diferentes Agentes Econémicos.

Justificacion

Dado que en la Comision Federal de Competencia existen mas de
10 Direcciones’, las cuales la gran mayoria interactian todos los dias
entre ellas y alrededor de 200 personas, es necesario el poder
implementar un sistema que contenga la siguiente informaciéon como
minimo:
e Control de acceso restringido, con usuario y contrasefa.
e Dia que se ingreso un nuevo caso con Su respectivo consecutivo.

" Sistema de Administracion de la Calidad de la CFC



Consecutivo por Casos.

Control de Flujo y asignacion de tareas.

Control de versiones.

Archivar todas las versiones de los documentos generados en una BD

central.

e Nombre del autor de cada documento, asi como fecha de creacion y
todas las modificaciones.

e Poder configurar el responsable de revisar los documentos por areas.

e Generar reportes.

Objetivo General

Propuesta de Implantacion de un sistema CRM+ERP en software
libre que se adecue a las necesidades de la COMISION FEDERAL DE
COMPETENCIA.

Objetivo Especifico

Identificar las areas de oportunidad y sugerir acciones de mejora
desde el punto de vista funcional y de sistemas para fortalecer los
procesos principales dentro de la CFC.

Proponiendo alternativas de software, para esto es indispensable
el conocer los conceptos de CRM, ERP, WorkFlow , software libre y nos
apoyaremos en el Lenguaje Unificado de Modelado para traducir los
procesos existentes en un lenguaje intermedio para que al momento de
ingresar los flujos de trabajo, a la herramienta seleccionada, sea de una
manera mas natural.

Una vez terminado todo esto es indispensable el actualizar los

manuales de calidad para evitar una inconformidad en la siguiente
auditoria.

Alcance y Trascendencia

Migrar cada una de las computadoras de la CFC al esquema de
Software Libre.

Implementar un CRM+ERP basado en Software Libre conteniendo

todos los procesos administrativos y operativos de todas las Direcciones
de la CFC. Este proyecto es muy importante y ambicioso dado que seria
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la primera Dependencia Gubernamental en instalar, mantener,
administrar un proyecto tan ambicioso de Software Libre.

Al darle la oportunidad de instalar y administrar un sistema de
software Libre se inicia el camino para desarrollar tecnologia de software
en México.

Al migrar todas las aplicaciones a software libre, el gasto por pago
de licencias de software sera de $0.00 (de cero pesos, cero centavos).

Planteamiento del Problema

En la Politica de Calidad de la CFC? dice:

La CFC tiene como politica el mantener o ampliar sus actividades
en materia de prevencion y eliminacion de practicas y concentraciones
monopodlicas, bajo un esquema de mejora continua.

También con la finalidad de poder mejorar el servicio que brinda la
Comision Federal de Competencia y en apego al articulo cuarto del
objetivo de la calidad de la CFC que dice:

“Revision sistematica de la operacion eficaz del Sistema de
Administracion de la Calidad de la CFC”.

Por estas razones el paso natural es la implantacion de un sistema
CRM +ERP el cual permita ingresar, administrar y monitorear todos los
asuntos en tramite en la CFC. Asi como el poder tener retroalimentacion
en linea, de todos los agentes econdmicos. Si el trato recibido por parte
de la CFC y sus funcionarios asi como las resoluciones que se les dieron
cumplen con sus expectativas.

Hoy en dia lo que hay, es una serie de procedimientos
independientes unos de otros’, estos son tanto manuales como
apoyados por herramientas sencillas de software. De esta forma es mas
complicado el poder armar los expedientes, tomar las resoluciones del
Pleno (Organo Maximo de Decision) o poder ligar los recursos de
reconsideracion que interponen los agentes econdémicos ante la CFC,
etc.

Se esta buscando el desarrollar el CRM+ERP en Software libre por
las siguientes razones:

8 Sistema de Administracion de la Calidad de la CFC
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e Se controla electronicamente todos los asuntos que competen a la
CFC.

e Se tiene un control total de la herramienta de CRM+ERP

e Se puede Customizar hasta el mas pequefio detalle ya que se cuenta
con el cédigo fuente.

e Al implantar el CRM+ERP en la CFC se esta desarrollando
Tecnologia Mexicana y no seria un proyecto mas de integracion.

e NO se paga ningun tipo de licencia, por este sistema ni por su
manejador de base de datos.

e Es escalable.

¢ No tiene un periodo de vida corto.

e Puede crecer hasta donde queramos.

Metodologia

Conocer que son los sistemas CRM+ERP, para que sirven, quien
los hace y como se implementan. Una vez contestadas estas preguntas
podemos analizar quienes son los principales jugadores que ofrece cada
uno de ellos, conocer sus casos de éxito, en que plataforma residen
estas soluciones y entonces utilizar toda esta informacién para generar
nuestro sistema CFC.Net.

Paralelamente hay que hacer una revision de la CFC en donde hay
areas de oportunidad en los procesos internos, en especial en los que
estan certificados por 1SO, par poder determinar cuales son las
funcionalidades minimas que el CRM+ERP debe de tener.

Para poder iniciar la implementacion de un sistema de CRM+ERP
hay que seguir varios pasos que a continuacién se enumeran®®.

Determinar el objetivo.

Delimitar.

Analizar cuales serian las posibles soluciones.

Criterios para seleccionar una solucion.

Seleccionar una solucién

Generar un plan de trabajo

Segquir con este plan de trabajo al pie de la letra.

Anotar todos los avances, logros, problemas / soluciones en una
bitacora.

e Valoracion del resultado.

10 Benjamin, P. C., Cullinane, T. P., Mayer, R. J., and Menzel, C.P. 1994. The Role of IDEFO
and IDEF3 in Business Process Improvement. Proceedings of the May 1994 IDEF User Group
Conference, 158-170. May 23-26, 1994, Richmond, Virginia.
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Los pasos arriba mencionados se desglosaran para entender como
se estaria segmentando el proyecto.

Determinar el objetivo Para cualquier tipo de proyecto es muy
importante el determinar cual es el objetivo de este, tomando en cuenta
el impacto que puede tener, pros y contras, presupuesto y lo mas
importante es determinar si es factible o no.

Para términos de esta tesis estamos explorando la posibilidad de
implantar un sistema de software el cual sea capaz de controlar el flujo
de la informacién dentro de la Comision Federal de Competencia, esto
con el fin de cumplir con los tiempos que marca el Reglamento Interno de
la Comision Federal de Competencia. El impacto que puede tener un
proyecto de esta naturaleza es el cambiar de una manera sana la forma
en que se hacen las cosas. Es de suponerse que para la aceptacion de
un proyecto de esta naturaleza se tiene que tener la aprobacion y todo el
apoyo de la alta direccion y de los respectivos comités de Calidad y de
Informatica ya que estos son los encargados de asignar el presupuesto y
el personal necesario para este proyecto y el determinar si la Comision
Federal de Competencia esta preparada para un cambio tan radical.

Delimitar Como en cualquier proyecto hay que analizar todas las areas y
procedimientos, y detectar las areas de oportunidad categorizando por
niveles de “urgencia”, es por eso que la primera area que se va a trabajar
es el flujo de la informacion desde que es ingresada a la CFC por un
agente econdmico hasta su resolucion por parte del Pleno y no tanto la
interaccion con los agentes econdmicos, encuestas de calidad, de
servicio, modulo de ndmina, etc.

Analizar cuales serian las posibles soluciones Gracias a que esta
area de oportunidad es sumamente critica dentro de la Comision Federal
de Competencia y se cuenta con la certificacion de 1SO, el paso natural
seria el traducir estos manuales en un sistema de control de flujo o
workflow. Para resolver este punto hoy se cuenta con un sistema casero
gue de alguna manera “controla” el flujo de la informacién pero esto se
hace solamente de direccion a direccion y no contiene toda la
informacion relacionada al asunto en turno. El area de sistemas no tiene
tiempo para seguir “parchando” esta aplicacion. Por eso se sugiere el
contratar alguna compafila o en su caso utilizar personal de la CFC
dedicado de tiempo completo que se haga responsable por el desarrollo
de este tipo de herramienta. ES por eso que se van a invitar a las
compaiiias lideres en su ramo para que nos presenten el tipo de solucion
que pueden proveer y entonces la Comision Federal de Competencia
seleccione alguna de estas.

Criterios para seleccionar una solucibn Como se comenté
anteriormente se estan invitando a las compafias lideres en esta rama,
paralelamente personal de la CFC se esta involucrando en este proyecto
para poder ser una opcién mas. Los criterios a evaluar son; si pueden

9



adaptarse a nuestras necesidades, el costo que tiene este tipo de
software, cuanto cobran por implementarlo, que tipo de hardware
requiere, si hay que pagar anualmente algun tipo de licencias, el tiempo
de desarrollo / implementacién, etc.

Seleccionar una solucién Para seleccionar el tipo de tecnologia que
mas se adecue a nuestras necesidades se calificaran a cada uno de los
proveedores asi como a los desarrollos existentes de acuerdo a los
criterios mencionados anteriormente y el que cumpla con todos los
requisitos sera el ganador.

Generar un plan de trabajo Una vez seleccionada una solucion, el
primer paso es detallar el como, cuando y quien hace las cosas dentro de
la Comisién Federal de Competencia para que se pueda generar los
diagramas de flujo, diagramas de caso, secuencia, etc. Asi como los
compromisos a los que se atienen por todos los integrantes del equipo.
El plan de trabajo debe de contener todas las actividades relacionadas
con el proyecto, asi como los responsables de cada una de las etapas y
las metas parciales por etapa.

Seguir con este plan de trabajo Este siempre es la parte medular de
todos los proyectos ya que hay que asignar los recursos programados
previamente y cumplir con los tiempos establecidos, este plan de trabajo
se debe de trabajar en conjunto entre el proveedor del servicio (puede
ser un area interna encargada del desarrollo del sistema) y el
responsable del proyecto, respetando los tiempos, compromisos y
facilitando los recursos necesarios.

Anotar todos los avances, logros, problemas y soluciones en una
bitacora. Al registrar todos los eventos en una bitacora de manera diaria,
0 segun se vaya necesitando, se puede tener un historial de los errores,
avances y éxitos que se han tenido, y la manera en que estos se han
solucionado, con el fin de evitar olvidos, re-trabajos, etc.

Valoracion del resultado Periddicamente hay que revisar los avances
que se estén teniendo, para verificar que se esta cumpliendo con el plan
de trabajo, los objetivos, los tiempos establecidos y la direccion del
proyecto dependiendo de la complejidad del proyecto se pueden tener
juntas diarias, semanales, quincenales o mensuales.

Esta tesis se estara desglosando de la siguiente manera:

Se desarrolla en cada capitulo de esta Tesis el marco teérico de
cada uno de los conceptos basicos para la implantacion de un sistema
CRM +ERP con sus caracteristicas, y a manera de ejemplo se sugiere la
metodologia necesaria para la implantacién, tomando como ejemplo la
Comision Federal de Competencia.
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Capitulo | Como el autor considera que es muy importante el conocer el
software libre, en este se encuentran definiciones, entorno, importancia,
diferenciadores, ventajas y la penetracion que deberia de tener en
México, todo esto para poder tener un entorno, o punto de partida.

Capitulo Il Se habla de conceptos generales, que son los Negocios
Electronicos, CRM, ERP, WorkFlow, Criterios de Calidad en estos
sistemas y la Norma ISO, basicamente estas serian las herramientas de
analisis que se estan usando para encontrar las areas de oportunidad y
el como conocer estos conceptos nos ayudan a aterrizar las ideas que
tenemos en implantar un sistema de control de procesos.

Capitulo 1l Abarca las definiciones, ejemplos y modelos del Lenguaje
Unificado de Modelado, y de su utilidad para proyectos en gran escala,
estas herramientas nos ayudan a hacer la traduccion del lenguaje
cotidiano a lenguaje de programacion, independientemente de la solucion
gue se escoja es indispensable tener estos conceptos muy claros para
las siguientes fases de desarrollo ya que todo este proyecto debe de
estar cimentado bajo los mismos conceptos y estructuras.

Cuatro IV Se plantea de una muy sencilla para que se pueda utilizar esta
metodologia en otros proyectos de esta naturaleza, y no por eso menos
exacta, el plan de trabajo y una serie de sugerencias conceptuales que
se tienen que tomar muy en cuenta para evitar que el sistema tenga
algun tipo de vulnerabilidad.

Conclusién Se resumen las recomendaciones sugeridas a la lo largo de
esta obra con el fin de que los interesados en el tema puedan tener un
punto de referencia para que puedan aplicar los conceptos y las
recomendaciones descritas a casos o0 problemas similares.

11



1 Software Libre en México y en el Mundo

En este Capitulo se desarrollara el tema del software libre, iniciando
desde los principios basicos de que significa programar, hasta reflexiones
del porque hay que apoyar a esta “nueva” corriente, y la importancia que
tiene esto para México.

1.1 ¢Que es Programar'?

El software es una coleccion de instrucciones que al momento de
ejecutarse por una computadora o conjunto de computadoras, realiza
procedimientos previamente definidos. La gran utilidad de estos
procedimientos se puede dar al procesar grandes voliumenes de
informacién o el poder compartir esta con las personas autorizadas.

Para generar un Software es indispensable que el programador
escriba sentencias logicas en algun lenguaje de programacion generando
el Cadigo Fuente. Este al ser compilado o traducido al lenguaje maquina
se le denomina, ejecutable. Si por alguna razon se requiriere el modificar
este programa es necesario el rescribir la parte que se desea cambiar en
el Codigo Fuente y compilarlo nuevamente, generando asi un nuevo
ejecutable. Esto se hace ya que es practicamente imposible el poder
hacer los cambios en el ejecutable.

1.2 Métodos de Comercializacion Tradicional?®

Hoy en dia las grandes compafiias al entregar sus productos
entregan el programa ejecutable, con sus respectivas Licencias o
permisos para poder utilizarlos.

La licencia es el contrato que subscriben el cliente y la empresa
productora del mismo. Se entiende que el cliente adquiere simplemente
la facultad de utilizar dicho programa en la misma cantidad de
computadoras para las que ha contratado. También se entiende que el
programa sigue siendo propiedad de la compafiia productora del mismo y
gue el usuario no esta facultado a realizar ningn cambio en la estructura
de este. Estos permisos pueden ser personales o de grupo, y
normalmente los de grupo residen en el servidor de la aplicacion.

! Aaron M. Tenenbaum ,2000, Estructura de datos en Pascal, México, Prentice Hall
2>*Por qué el software no debe tener propietarios". Richard Stallman.
http://www.gnu.org/philosophy/why-free.es.html
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El dnico responsable de hacer mejoras, correccion de errores al
programa es la empresa productora y esto se puede hacer gracias a que
cuentan con el codigo fuente. Esto genera la dependencia del proveedor
del software como unico punto de servicio, garantias y mantenimiento.

Se puede apreciar que todos los programas propietarios son
producidos por compafias trasnacionales y que en el mejor de los casos
cuentan con distribuidores en nuestro pais. Esto trae como consecuencia
gue al momento que se necesita de soporte técnico se justifican los altos
costos de las licencias con el servicio “Gratuito”. La realidad es que este
soporte técnico se reduce a “instrucciones” de como instalar y desinstalar
la aplicacion. Si se llega a detectar que la aplicacion contiene un error, el
personal de soporte técnico son incapaces de poder solucionar esto y
solo se reduce que se genera una solicitud de cambio para la siguiente
version.

1.3 Software libre la solucién®

El software libre es un movimiento que tuvo sus inicios en los
salones de clases. Esta préactica es tan antigua como la programacion de
sistema.

Gracias a que se comparte libremente el codigo fuente, el
robustecimiento de Internet, la creaciébn de asociaciones hoy en dia es
posible encontrar productos de software de primera calidad para cada
una de nuestras necesidades.

Se puede ver que compafiias que tradicionalmente han vendido su
software o el de otros, estan incluyendo esquemas de software libre en

sus modelos de negocios, como ejemplos a estos tenemos a SAP, IBM y
HP.

1.4 ¢Que es un Software Libre??

Se denominan como Software Libre si se distribuye bajo una
licencia que garantice a quien lo recibe las siguientes libertades:

e Libertad de ejecutar el programa, con cualquier propésito.

% “*Vender Software Libre". Richard Stallman.
http://www.gnu.org/philosophy/selling.es.html

“ **La Encrucijada Digital". Marcelo Baldi, Fernando Cuenca,Daniel Moisset.
http://iwww.grulic.org.ar/proposicion/doc/encrucijada.html.es
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e Libertad de estudiar como funciona el programa y de adaptarlo a sus
necesidades.

e Libertad de redistribuir copias del programa.

e Libertad de mejorar el programa y redistribuir dichas modificaciones.

Los ultimos dos puntos tienen la siguiente restriccion, si se
redistribuye el software tiene que ser bajo las mismas condiciones en que
fue adquirido, asi se garantiza la disponibilidad gratuita de este, evitando
gue se generen desarrollos propietarios.

1.5 ¢Donde esta el negocio?”®

El software libre como su nombre lo dice, es “gratis” porque sus
desarrolladores los han creado en sus ratos libres o como resultado de
algun proyecto en alguna universidad. Por lo que antes se consideraban
productos de baja calidad, sin soporte, sin manuales y no aptos para el
trabajo pesado de todos los dias.

Esta situacion esta cambiando paulatinamente gracias a que se
han reunido grupos de programadores gracias al éxito de su software.
También la presencia de los grandes corporativos se ha hecho presente,
participando en foros, involucrando a su personal, utlizando este
software libre como pieza angular de sus desarrollos, algunas han
adoptado el esquema de distribucion del software libre.

El negocio del software libre es que las asociaciones que se han
creado venden sus servicios de consultoria, adecuacion, mantenimiento,
sin “vender” el software se puede hacer negocios muy importantes.

1.6 Importancia para México®

El software libre representa para México la oportunidad para poder
pasar de un pais que solo compra tecnologia informatica a un pais que
desarrolla tecnologia informatica, sin tener que invertir ni en tiempo ni
dinero, ahorrdndonos afios de desarrollo e investigacién, equipandonos
con tecnologia de punta y personal altamente capacitado.

>Contando patatas: el tamafio de Debian 2.2". Jes(is M. Gonzalez-Barahona, Miguel A.
Ortufio, Pedro de las Heras, José Centeno,Vicente Matellan.

http://www .ati.es/novatica/2001/154/154-30.pdf

® “*Razones por las que el Estado debe usar Software Libre". Federico Heinz.
http://iwww.grulic.org.ar/proposicion/doc/razones.html
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1.7 Porque escoger Software Libre’

Si un pais, o compafia deciden incursionar en el software libre
automaticamente tiene una gran cantidad de herramientas a su
disposicion. Estas herramientas no solo las puede utilizar como las
encontrdé sino que también las puede modificar para adaptarlas a sus
necesidades, sean estas de funcionalidad, de idioma, o una simple
configuracion. Esta flexibilidad es la que ofrece el esquema de SL
significando una ventaja significativa contra las comparfias que basan su
negocio en el modelo propietario o cerrado, en donde no pueden utilizar
esta base de herramientas y de conocimientos.

Al liberar un programa en la comunidad del SL se facilita
enormemente su distribucién y publicidad ya que por la naturaleza de los
integrantes de esta comunidad ellos se encargan de avisar, probar y
arreglar el producto. Esto trae como consecuencia que no hay que
invertir en una campafa de publicidad, ni en estrategias avasalladoras de
marketing. Solo con tener un producto lo suficiente mente robusto es mas
que suficiente para traer la atencion de desarrolladores, usuarios y
compafiias en general, las cuales comenzaran a contribuir en el
desarrollo, pruebas y depuracién de este producto.

Existen muchas historias de éxito en donde un producto ha
desarrollado gran nivel técnico, como ejemplos de éxito, tenemos el
sistema operativo Linux, el servidor Web Apache, el manejador de Base
de datos MySQL.

1.8 La propiedad Intelectual®

Se dice mucho sobre quien, como y por que de la propiedad
intelectual del codigo fuente y el miedo mas grande que se tiene es que
alguna Compafia se adjudique el desarrollo y no reconozca a los autores
originales. En més de treinta afios nunca ha sucedido este supuesto. Y la
razén principal es que gracias a los autores principales no se pierde ni el
objetivo ni el equipo de programadores y usuarios distribuidos a lo largo
de todo el planeta. Esto que quiere decir, que este tipo de desarrollos
cambian practicamente todos los dias y si alguien o alguna compaifiia
decidiera distribuirlo, al momento de que este llegara a manos del
usuario final, este ya tendria un numero muy considerable de
actualizaciones.

" “*Software Libre en la ensefianza de la Informatica”. Maximiliano Eguaras, Javier Smaldone.
http://www.smaldone.com.ar/opinion/sl_informatica.html

8 “Trampa en el Ciberespacio”. Roberto Di Cosmo.

http://iwww.pps.jussieu.fr/ dicosmo/Piege/trampas/
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Entonces si alguna compafia esta interesada en alguno de los
desarrollos de software libre decide colaborar con estos equipos
respetando la estructura y lineamientos de los programadores. Y en el
caso que los lideres del proyecto tengan que abandonar este por alguna
razon, siempre habra alguien que tome su puesto y se continué con el
proyecto, esto no ocurre con los compafias desarrolladoras ya que si el
desarrollo no cumple con las expectativas técnicas y financieras sera
abandonado en el momento que deje de ser negocio.
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2 Negocios Electronicos, CRM, ERP, WorkFlow

En este capitulo se van a tratar los temas de CRM, ERP vy
WorkFlow respectivamente. Delimitando su significado, usos, conceptos
basicos y la estrecha relacion que existe entre estos conceptos. También
se desarrollaran conceptos como el Marketing Relacional, la Calidad en
los sistemas de CRM + ERP, modelos de los Negocios Interactivos y
recomendaciones para un WorkFlow.

2.1 Negocios Electronicos (Interactivos)*

Desde los inicios de las computadoras, se ha tratado cada vez mas
y mas de relacionar estas con la manera que hacemos las cosas. Los
desarrollos de software son cada vez mas amigables con los usuarios
finales y capaces de automatizar hasta el Gltimo detalle en los diferentes
procesos o0 escenarios en donde se han involucrado.

Con la revolucion del Internet se ha logrado abaratar los costos de
comunicacion entre las compafias y sus socios de negocios, utilizando
esta para comunicarse ya sea por e-mail, chat, voz sobre IP, hacer
transacciones (compra / venta), consultas, noticias, cultura, tecnologia,
etc. Para tener acceso a este mundo de la informacién solo se necesita
una computadora de no muy alto desempeifo, un navegador de Internety
un acceso a esta, inclusive puede ser de baja velocidad (dial-up). El
software por su lado son cada vez mas accesibles para los usuarios
finales y mas especifico o personalizado. Esto ha traido como
consecuencia el robustecimiento de la tecnologia en los ultimos afios.

Una de los diferenciadores mas grandes con los que cuenta el
Internet en comparacion a los demas sistemas masivos de informacion
es la bidireccionalidad. A través de Internet no solo las organizaciones
pueden accesar a poblaciones especificas a un bajo costo, sino que por
la primera vez en la historia un individuo puede comunicar sus ideas u
opiniones a esta gran comunidad.

Uno de los mecanismos de comunicacion mas antiguos de la
humanidad, es la comunicacion de boca en boca y estd cambiando
rapidamente, gracias a las caracteristicas del Internet. Mecanismos de
Retroalimentacion en Linea, y por otro lado la reputacion de las paginas
0 portales esta cambiando esta capacidad para personalizar los servicios
ofrecidos a cada uno de los asociados a Internet.

! Portal de MIT especializado en e-business http://ebusiness.mit.edu/
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Tomando este principio basico de “confianza” en la infraestructura,
contenido, transacciones, transporte hoy es posible poder adquirir
productos, servicios y asesoria especializada en esta nueva herramienta.

La confianza que existe en Internet se ha madurado poco a poco.
Aungue todavia existen sitios en donde aparece informacion
contradictoria, es muy sencillo encontrar la informacion que estamos
buscando y asegurarnos que esta viene de una fuente confiable.

Gracias a los foros de discusion puedes darte una buena idea y
escuchar varios puntos de vista sobre un punto de vista en especifico.
Como ejemplo tenemos que antes del Internet, si uno leia algun articulo
de algun periédico o revista y tenia algun comentario le enviaba una
carta al editor y si uno tenia suerte salia publicada en la siguiente
publicacion. Hoy en dia en cuanto aparece una noticia en alguno de los
periodicos publicados en Internet, se puede generar un foro de discusion
en done uno puede poner sus opiniones y leer las opiniones de los
demas.

Estos instrumentos de retroalimentacion estan cambiando la forma
de percibir el mundo y muchos de nosotros no tenemos en cuenta estas
tendencias para tomar o no alguna decision.

Solo por mencionar algunos puntos que las compafiias estan
tomando muy en cuenta tenemos:

e Robustecimiento de la marca y los métodos de adquisicion de los
productos.

e Desarrollo de producto y control de calidad.

e Cadena de suministro y aseguramiento de calidad.

Toda esta revolucion comenzé en las grandes corporaciones, al ir
implementando sus intranets con mejores servicios, hasta que llego el
momento de que estos servicios basicos llegaron a tener una
complejidad tal que se comenz6 a interactuar con otras compafias
dandoles a los empleados mas y mejores servicios.

Paralelo a este fendmeno varios visionarios al ver la utilidad que
tiene el almacenar los historiales de transaccion y el tener un sistema
capaz de poder asignar tareas a usuarios, se empieza a generar un
sistema capaz de manejar los recursos de una manera mas eficiente.

En la figura 2.1 se representa de una manera grafica como toda la
informacion del cliente es analizada por los diferentes departamentos
como marketing, ventas y servicios, esta estrategia se usa para que los
productos o servicios de cualquier compafila se apeguen a las
necesidades reales de los clientes y no como en el pasado que los
productos o servicios eran geneéricos para todos los clientes, esto es
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posible gracia al almacenar en una base de datos toda la informacion del
cliente y en base a esta informacion ir generando productos o servicios
cada vez mas acordes a las necesidades de los clientes. Para poder
conocer toda esta informacion es necesario contar con algun sistema,
sea electrénico o en papel que contenga todas las interacciones con
dicho cliente, nombres de los contactos, roles dentro de su organizacion,
gue tipo de productos compra, nivel de facturacion, tipo de industria,
fechas de contactos, resumenes de juntas y toda la informacion relevante
para buena relacion entre estas.

MER
CHANNEL PART"'EBS- - cusTo

FIELD

Figura 2.1

2.2 ¢ Qué es CRM??

CRM por sus siglas en ingles Customer Relationship Management
que en Espafiol, nos habla de la administracion de las herramientas de
gestion y las relaciones con los clientes.

La idea es, en primera instancia dar a tus clientes atencion
personalizada y guardar informacion acerca de cada interaccion con
ellos, a partir de estos datos, se mejora el modelo de atencién y se
explota la informacion para nuevos servicios /productos /estrategias para
mantener a tus clientes e incrementar la huella de mercado.

CRM es el resultado a la respuesta de la tecnologia a la creciente
necesidad de las empresas de fortalecer las relaciones con sus clientes.

El CRM es un enfoque integrado para la identificacion, captacion y
mantenimiento de clientes. EI CRM permite a las organizaciones
gestionar y coordinar las interacciones con el cliente a través de varios
canales, departamentos, lineas de negocio y areas geograficas, por lo
gue ayuda a las organizaciones a maximizar el valor de cada interaccion
con el cliente y a mejorar el rendimiento corporativo, eso se puede ver
representado en la Figura 2.2. Actualmente, las organizaciones tienen
gue gestionar las interacciones con los clientes a través de varios
canales de comunicacioén, como; Internet, call center, red comercial y

% ; Qué es CRM?; Improven Consultores
http://www.improven-consultores.com/paginas/documentos_gratuitos/que_crm.php
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partners o redes de concesionarios. Muchas de ellas tienen también
varias lineas de negocio con muchos clientes en comun. El reto consiste
en facilitar las relaciones comerciales de los clientes con la organizacion
de la manera que deseen, es decir, en cualquier momento, a traves de
cualquier canal y en cualquier idioma o moneda, y hacer que los clientes
perciban que estan tratando con una sola organizacion unificada que los
reconoce en cada punto de contacto.

£Qué es el CRM?

Web y corren

Call Center

cuenes | —
Cal

mpo

Marketing

Figura2.2

Las ventajas del CRM son evidentes: al agilizar los procesos y
proporcionar una informacion de clientes mejor y mas completa al
personal de ventas, marketing y servicio, el CRM permite a las
organizaciones establecer relaciones con los clientes mas rentables y
disminuir los costes operativos.

e Las organizaciones de ventas pueden acortar el ciclo de ventas y
aumentar las métricas clave de ventas y rendimiento como ingresos
por comercial, tamafio de pedido promedio e ingresos por cliente.

e Las organizaciones de marketing pueden aumentar el indice de
respuesta de campafas e ingresos por marketing a la vez que
disminuyen los costos de generacion de oportunidades potenciales y
de captacion de clientes.

e Las organizaciones de servicio al cliente pueden aumentar la
productividad de los agentes de servicio y la fidelidad de los clientes al
mismo tiempo que disminuyen los costos de servicio, los tiempos de
respuesta y los de resolucion de solicitudes.

Un aumento del 1% en rendimiento de satisfaccion de los clientes
Un aumento del 3% en capitalizacién bursatil

il
g‘

S
1

Fuente: Mational Quality Research Center, University of Michigan

Figura 2.3
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En la figura 2.3 se ve la relacién ente la satisfaccion del cliente y el
incremento de ventas

En todos y cada uno de los sectores, una soluciéon CRM efectiva es
una estrategia imperativa para el crecimiento y la supervivencia
corporativa. Los estudios revelan que las compafiias que generan
clientes satisfechos y leales cuentan con mas repeticion de
transacciones, menores gastos de captacion de clientes y un valor de la
marca mas solido. Todo esto se traduce en un mejor rendimiento
economico.

2.3 Soluciones CRM

Citamos a continuacion a los proveedores de Sistemas CRM de
mas peso en el mercado.

e SPSS WWW.SPSS.com e SALES LOGIC www.saleslogix.com
e S|EBEL www.siebel.com e ONYX WWW.0NyX.com

e ORACLE www.oracle.com e E.piphany www.epiphany.com
e PEOPLE SOFTwww.peoplesoft.com e SAS. WWW.Sas.com

e SAP WWW.Sap.com

2.4 Marketing Relacional®

Las herramientas de gestibn de relaciones con los clientes
(Customer Relationship Management CRM) son el resultado de poner en
practica la teoria del Marketing Relacional. El marketing Relacional se
puede definir como la estrategia de negocio centrada en anticipar,
conocer y satisfacer las necesidades y los deseos presentes y previsibles
de los clientes.

Hoy se puede encontrar que una gran cantidad de compafiias sin
importar su tamafio cuentan con algun tipo de CRM en alguna de las
unidades de trabajo, de hecho segun un estudio realizado por Cap
Gemini Ernst & Young de noviembre del afio 2001, el 67% de las
empresas europeas ha puesto en marcha una iniciativa de gestion de
clientes (CRM).

® Seminario CRM; Accenture http://www.accenture.com
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Como medida de supervivencia muchas compafias en los ultimos
tres afios han tomado la alternativa de implantar algun sistema CRM para
seguir en el mercado.

Data
Warehousing - Knowledge
Data Infermation Knowledge
Data Mining Management )

Figura 2.4

En la Figura 2.5 se muestra la manera en que las compaifiias
deben de almacenar toda la informacion relacionada con sus clientes,
proveedores, etc. en una gran base de datos. Esta informacion se tiene
gue analizar para poder tener un nuevo enfoque con los clientes.

En el proceso de remodelacion de las empresas, para adaptarse a
las necesidades del cliente, es cuando se ha detectado la necesidad de
replantear los conceptos “tradicionales” del marketing y emplear los
conceptos del marketing relacional como son:

Enfoque al cliente: "el cliente es el rey". Este es el concepto sobre el
gue gira el resto de la "filosofia" del marketing relacional. Se ha dejado
de estar en una economia en la que el centro era el producto para pasar
a una economia centrada en el cliente.

Inteligencia de clientes: Se necesita tener conocimiento sobre el cliente
para poder desarrollar productos / servicios enfocados a sus
expectativas. Para convertir los datos en conocimiento se emplean bases
de datos y reglas.

Interactividad: El proceso de comunicacion pasa de un monologo (de la
empresa al cliente) a un diadlogo (entre la empresa y el cliente). Ademas,
es el cliente el que dirige el didlogo y decide cuando empieza y cuando
acaba.

Fidelidad de los clientes: Es mucho mejor y mas rentable (del orden de
seis veces menor) fidelidad a los clientes que adquirir clientes nuevos. La
fidelidad de los clientes pasa a ser muy importante y por tanto la gestion
del ciclo de vida del cliente.

El eje de la comunicacion es el marketing directo enfocado a clientes
individuales en lugar de en medios "masivos” (TV, prensa, etc.). Se
pasa a desarrollar campafnas basadas en perfiles con productos, ofertas
y mensajes dirigidos especificamente a ciertos tipos de clientes, en lugar
de emplear medios masivos con mensajes no diferenciados.
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Personalizacion: Cada cliente quiere comunicaciones Yy ofertas
personalizadas por lo que se necesitan grandes esfuerzos en inteligencia
y segmentacion de clientes. La personalizacion del mensaje, en fondo y
en forma, aumenta drasticamente la eficacia de las acciones de
comunicacion.

Pensar en los clientes como un activo cuya rentabilidad muchas veces
es en el medio y largo plazo y no siempre en los ingresos a corto plazo.
El cliente se convierte en referencia para desarrollar estrategias de
marketing dirigidas a capturar su valor a lo largo del tiempo.

Realmente, el Marketing Relacional es algo que se ha venido
haciendo durante siglos. Si no, piense en el tendero de la esquina.
Cuando va a comprar siempre le reconoce, le saluda por su nombre y le
aconseja (le hace ofertas personalizadas) en funcién de sus ultimas
consultas y compras.

El reto actual es conseguir y conocer a los clientes y actuar en
consonancia cuando en lugar de tener 50 clientes como tiene el tendero,
se tienen 1,000, 5,000, 50,000 o 500’000,000. Esta posibilidad la ofrece
la tecnologia. Hasta que no han existido las soluciones de CRM vy las
bases de datos, era imposible conocer y personalizar mensajes a 50,000
clientes.

Los objetivos del marketing relacional y las soluciones CRM son:
e Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes
actuales como por ventas cruzadas.
e Maximizar la informacién del cliente.
¢ Identificar nuevas oportunidades de negocio.
o0 Mejora del servicio al cliente.
0 Procesos optimizados y personalizados.
0 Mejora de ofertas y reduccion de costos.
¢ Identificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para
la empresa.
e Fidelidad al cliente, aumentando las tasas de retencion de clientes.
e Aumentar la cuota de gasto de los clientes.

En este contexto, es importante destacar que Internet, sin lugar a
dudas, ha sido la tecnologia que mas impacto ha tenido sobre el
marketing relacional y las soluciones de CRM. A continuacion, se
desarrolla la contribucion de Internet al marketing relacional:

Importante disminucion de los costos de interaccion.
Bidireccionalidad de la comunicacion.

Mayor eficacia y eficiencia de las acciones de comunicacion.
Inteligencia de clientes.

Publicos muy segmentados.

Personalizacion y marketing 1 a 1
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e Capacidad de comunicar con cualquier sitio desde cualquier lugar.
e Mejora de la atencion al cliente. Funcionamiento 24 horas, 365 dias
e Mejora de los procesos comerciales.

En resumen un sistema CRM es el “front-end” de las compafiias y
se tiene que adecuar a los clientes si es que se quiere sobrevivir en este
mundo de los negocios.

2.5 ¢ Que es un ERP*?

Son sistemas que cuentan con un enfoque mas flexibles y
orientados a procesos, los sistemas de ERP fueron disefiados para
manejar muchos de estos retos de negocios. Solo por mencionar
algunos, estos deben ser capaces de administrar la cadena de
fabricacion, inventario y suministro, control financiero, recurso humano, y
una mejor administracion de relaciones con los clientes. En dichas areas,
ERP fue considerado como la manera de tener toda la informacion en un
solo sistema y utilizarla de manera proactiva en todas las direcciones de
la Compaiiia.

EDI, FAX, email
2
=2
MRP _ -3
P =
=1 L 5 :
-~ | | Manual Material Procurement ] — i R @
- - Pracess -- T
Wil | Manual Buyer | Supplier i A
Interaction L
Manual Supplier Response ERP
: E Process Purchasing
i [ L]
ERP ERP
Orders  nventary
Forecasts |

Figura 2.5

En la Figura 2.5 se ejemplifica un sistema en donde se tiene las
predicciones de compra en un servidor y en otro los inventarios de esta
compafia, el servidor MRP concentra esta informacion, la procesa y
decide cuando hay que hacer las compras, abanderando el proceso de
compra con los proveedores. El servidor de ERP compras realiza las
gestiones necesarias.

A pesar de ser un sistema sélido, la realidad fue que muchas
organizaciones encontraron que los avances en su eficiencia operacional
no necesariamente se tradujeron en la mejora de su efectividad general.

* Smart Open Source ERP Software with integrated CRM Solutions,
http://www.compiere.org
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Las soluciones tipo ERP ha disminuido, las compafias estan buscando la
forma de construir /actualizar sus soluciones ERP para permitirles
colocar a los clientes en el centro de sus negocios, derivar ventaja
competitiva, y aumentar la rentabilidad.

Un sistema ERP mejora claramente el "tono muscular" de una
empresa, proporcionandole el potencial de reaccionar a mercados
cambiantes, a la dinAmica de los negocios, y a las necesidades de los
clientes. Para comprender el potencial en la economia digital, la empresa
necesita una infraestructura -un sistema nervioso- que una entre si sus
diferentes partes, una infraestructura que le permita actuar, reaccionar, y
adaptarse mas rapidamente que la competencia.

La Planeaciéon de Recursos Empresariales (Enterprise Resource
Planning, ERP) es una forma de utilizar la informacién a través de la
organizacion de forma mas proactiva y eficiente -en areas claves- como
fabricacibn, compras, administracion de inventario, cadena de
suministros, control financiero, administracion de recursos humanos,
logistica, distribucion, ventas, mercadeo y administracion de relaciones
con clientes.

El reto es unir estos elementos de forma holistica, y proporcionarle
a la gente una manera universal: accesar, ver, y utilizar la informacion
gue se guarda en diferentes sistemas. En este sentido, el Internet cambia
todo: su universalidad, familiaridad, y facilidad de uso puede convertir a
cada trabajador en un trabajador de conocimiento.

Con un sistema integrado via una interfaz conocida y amigable, las
barreras de informacion entre los diferentes sistemas y departamentos
desaparecen. Toda la empresa, sus sistemas y procesos ERP, pueden
reunirse bajo la misma proteccién para beneficiar a toda la organizaciéon y
reducir sus costos operativos.

Por ejemplo, la union entre las areas de recursos humanos y
financiera es cada vez mas importante para ayudar a modernizar los
procesos internos y mejorar la eficiencia.

Los empleados pueden, por ejemplo, utilizar un proceso de "auto-
servicio" adquisicion de seguros para autos, personales, para presentar
informes de gastos, reservar recursos de la compafiia, etc. Ellos pueden
ser notificados de su aprobacion de forma automética, via correo
electronico, y los fondos transferidos a su cuenta bancaria por
transferencia electronica. Sin papeleo, con muy poco tramite,
simplemente un sistema que es utilizado para unir diferentes elementos
de la organizacién, y por lo tanto ayuda a acelerar los procesos de
negocios y hacer mejor uso de los recursos.

Dichos enfoques, deben por supuesto, caracterizarse por altos
niveles de desempefio, un bajo costo y, en términos préacticos, flujos de
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trabajo y reglas de negocios definidos cuidadosamente, mas unas
apropiadas medidas de seguridad.

2.6 Conductores del Negocio®

Los principales factores que dirigen el mercado en orden descendente
son:

Aumento en la necesidad de modernizar los procesos de negocios.
Expansion de las estrategias de globalizacion por parte de las
compaiiias.

Generacion de acciones organizacionales para una mayor flexibilidad
y agilidad.

Extension de los procesos de administracion de la cadena de
suministros.

Creciente énfasis en un servicio al cliente mas eficiente.

Mayor acceso a la informacion, requisito cada vez mayor.

Limitacion de la funcionalidad de los sistemas heredados en un
ambiente cambiante.

Sin embargo, aunque la tecnologia sea la herramienta para el

desarrollo de la filosofia, nunca puede dejarse un proyecto ERP en
manos de ella. Es muy importante destacar que para alcanzar el éxito en
este tipo de proyectos se han de tener en cuenta los cinco pilares
basicos en una empresa: estrategia, personas, procesos, tecnologia y
direccion. Estos conceptos se desarrollan a continuacion:

1. Estrategia: Vision, valor generado, métricas, alineacion del
negocio, estrategia de canal, cambio de cultura.

Obviamente, la implantacion de herramientas ERP debe estar
alineada con la estrategia corporativa y estar en consonancia de las
necesidades tacticas y operativas de la misma. El proceso correcto es
gue el ERP sea la respuesta a los requerimientos de la estrategia en
cuanto a la relaciones con los clientes y nunca, que se implante sin
gue sea demasiado coherente con ella.

2. Personas: Gestibn del cambio, formaciébn y comunicacion,
creacion del valor real del usuario, medicion y recompensas,
calidad de datos, soporte a los usuarios finales.

La implantacién de la tecnologia no es suficiente. Al final, los
resultados llegaran con el correcto uso que hagan de ella las

® Marshall, E.M. 1995. Transforming the Way we Work: the Power of the Collaborative
Workplace, American Management Association, New York, NY.
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personas. Se ha de gestionar el cambio en la cultura de la
organizaciéon buscando el total enfoque al cliente por parte de todos
sus integrantes. En este campo, la tecnologia es totalmente
secundaria y elementos como la cultura, la formacion y la
comunicacion interna son las herramientas clave.

3. Procesos: Alineacion de procesos y estrategia, métricas, liderazgo
por proceso, adaptacibn de procesos out of the box,
documentacion y formacion.

Es necesaria la redefinicion de los procesos para optimizar las
relaciones con los clientes, consiguiendo procesos mas eficientes y
eficaces. Al final, cualquier implantacion de tecnologia redunda en los
procesos de negocio, haciéndolos mas rentables y flexibles.

4. Tecnologia: Desarrollo, infraestructura, funcionalidad, uso
integracion, pruebas, rendimiento y operacion.

También es importante destacar hay soluciones ERP al alcance de
organizaciones de todos los tamafos y sectores aunque claramente la
solucion necesaria en cada caso sera diferente en funcién de sus
necesidades y recursos.

5. Direccion: Principios, estructura organizativa, liderazgo ejecutivo y
gestion del programa.

Por ultimo y no por eso menos importante, que los puntos anteriores,
es el tener muy claro que se va a hacer y para donde, quien lo va a
liderar, como, porque y estar realmente convencidos que es la Unica y la
mejor opcion, teniendo medidores de desempefio que nos avisen si las
cosas no estan saliendo como se planearon.

Como resumen, antes de adentrarse en un proyecto ERP es
importante tener claro qué objetivos empresariales se quieren conseguir.
Tras esa clara definiciébn, es el momento de abordar las soluciones
tecnoldgicas. Ademas, se debe hacer un analisis previo de la inversion y
un seguimiento de los resultados de la misma.

2.7 La Calidad en los CRM + ERP®

Antes de continuar con la implementacion de un CRM+ERP es
indispensable el revisar a detalle todos los procesos. Si ya se tienen
estos certificados o no, teniendo mucho cuidado con las modificaciones a

®Malone, T. W., K. Crowston, et al. 1993. "Tools for inventing organizations: Toward a handbook
of organizational processes." 2nd IEEE Workshop on Enabling Technologies Infrastructure for
Collaborative Enterprises (WET ICE), Morgantown, WV, USA.
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los manuales de procedimientos, de no ser asi se puede provocar una
inconformidad a la siguiente auditoria de calidad.

Cabe recordar que una vez instalado, probado y aceptado el nuevo
software el siguiente paso natural es el capacitar al personal operativo
entregando la documentacién correspondiente y pactada desde un
principio. Es en este punto en donde se tiene que remarcar los cambios
hechos al procedimiento para que estos aparezcan en la siguiente
version de los manuales de procedimientos y/o de calidad. Al hacer esta
revision a los procedimientos lo mas seguro es que varios pasos se
tengan que omitir y otros tantos se tengan que incluir, estas
modificaciones son naturales ya que ahora contaremos con una
herramienta nueva para agilizar los procesos internos y externos.

La planeacion en esta etapa es critica y fundamental, para evitar
gue al momento de arrancar el CRM + ERP todo cambie. Hay que tener
mucho cuidado y una vision muy clara de lo que se quiere hacer, de no
ser asi el CRM + ERP en lugar de facilitar el trabajo a los usuarios
finales, lo puede complicar mas y aumentar las responsabilidades de
estos, todo gracias a que la integracion y adecuacion de la nueva
plataforma no se realizo de una manera adecuada.

También es importante remarcar que este es el mejor momento
para revisar los procesos y sugerir cambios en estos, de esta manera se
evitaran retrabajos tanto al momento de la implementacion, como en el
proceso mismo. Esto nos habla de que muchas veces se requiere de
algun tipo de validacion de alguna persona, area, etc. Y hay que
encontrar la manera de que el CRM + ERP pueda ayudarnos con estas.

Hay que designar desde antes de la implementacion una area de
soporte y seguimiento, ellos seran responsables de la capacitacion a
todos los usuarios, Help Desk, seguimiento de ordenes y tendran la
capacidad de poder corregir todas las ordenes que tengan algun error de
captura.

La retroalimentacion con los usuarios finales es indispensable, hay
gue tomar mucho en cuenta los comentarios de estos, porque ellos son
los que conocen el proceso a la perfeccion y la idea es simplificarles su
trabajo y no complicérselos de sobremanera.

Se recomienda llevar una bitacora en donde se registre todos los
cambios, sugerencias y casos especiales para evitar el “olvidar” los
problemas comentarios y éxitos que se tienen en todo el proceso de
plantacion, implementacion y capacitacion.

Al tener la responsabilidad de implantar una nueva herramienta de

soporte para una comunidad, se tiene que hacer una plantacion
exhaustiva de los pasos que hay que tomar para evitar el omitir algo asi
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como el capacitar adecuadamente al personal responsable de los
cambios.

También se recomienda el tener conocimientos avanzados en el
area de calidad, procesos, normas, ISO y funcionamiento organizacional
para poder abstraer el como se deben de hacer las cosas y no solo
interpretar lo que se quiere hacer sino el proponer desde la etapa de
planeacion cual va a se el resultado optimo y no esperar a que ya este
funcionando para proponer las mejoras. Esto ahorra una gran cantidad
de tiempo a todos los involucrados en el proyecto y evita el corregir el
objetivo una vez terminado este.

Una vez implantado el CRM + ERP es indispensable que se inicie
a revisar este con el personal operativo. En esta etapa es donde todos
los errores aparecen y es la Unica manera de probarlo, en esta etapa hay
que estar muy atentos del funcionamiento y el desempefio del sistema
asi como de las sugerencias de los usuarios finales.

Terminada la revision del sistema hay que generar y entregar todos
los manuales, de operacion, de proceso y de administracion. Es muy
recomendable el capacitar al super usuario y a sus colaboradores mas
cercanos en los diversos escenarios que se le pueden presentar,
entregandole también su respectivo manual y las contraseiias del
sistema.

2.8 ¢ Qué es un WorkFlow'?

WorkFlow que en espafiol quiere decir Flujo de Trabajo y es una
de las herramientas con las que cuenta los sistemas CRM+ERP.

En general y dependiendo de la marca o proveedor que se este
hablando los términos CRM+ERP abarcan todo el conjunto de procesos
de una compaiiia, dependencia o institucion.

CRM normalmente nos habla de la relacion de la compafia con los
clientes, todo lo que seria el Front End. Y ERP nos habla de los procesos
internos, Back End de una compaiiia.

El WorkFlow es solo un componente de los sistemas CRM+ERP y
es responsable de que las cosas sucedan dentro de la organizacion. Este
proceso es el responsable de coordinar las diferentes actividades dentro
de un proceso productivo, proceso de ventas, servicio, etc.

" Swenson K.D. "Collaborative Workflow" Groupware Solutions '96 Workshop, Tokyo Japan,
Feb 1-2 1996.
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not enough stock

Customer

Invaoice

Figura 2.6

En la figura 2.4 se tiene un flujo de trabajo o workflow que
representa un proceso de venta, los flujos de trabajo son los encargados
de marcar el camino de las solicitudes, estas pueden ser internas o
externas, en este caso un cliente, externo, hace una peticion y las
peticiones internas, se comienzan a ejecutar una tras otra hasta terminar
el proceso previamente definido, en este caso se tiene un diagrama muy
genérico ya que en cada etapa que se marca en este diagrama, se
puede desglosar en sub diagramas de flujo.

El proceso de analisis que se sugiere para tener un disefio exitoso
es analizarlo cualitativamente. Esta teoria nos ayuda a diagnosticar los
problemas potenciales con los que nos podemos enfrentar y sugiere
métodos alternativos para rectificar el proceso. Este método se sustenta
en los siguientes principios.

¢ Diagnostico, revisar problemas potenciales en el disefio del proceso.

e Consistente, que los procesos hagan lo que tienen que hacer.

e Sugerencias para el mejoramiento del proceso para que de un disefio
existente, evolucione a un disefo deseado.

En la planeacion de cualquier proyecto hay que hacer un analisis
cuantitativo y generalmente se recomienda que:

Simulacion del sistema.

Actividades Basadas en Costos (ABC).
PERT/CPMY iv.

Costo del Ciclo de Vida

Una vez completada la informacién arriba mencionada ya se tiene
una vision detallada con un analisis muy sofisticado del proceso,
teniendo como resultado una visidbn mas estratégica del proyecto para
poder tomar una decision de tipo ejecutiva.

Es de suma importancia el recordar que al momento de

automatizar un proceso, existen partes de este en donde la parte
humana no se puede omitir, es decir que se puede automatizar
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practicamente todo, pero se tiene que hacer lo suficientemente funcional
para que este proceso pueda convivir con los seres humanos.

Las herramientas para el monitoreo, son la base de cualquier
sistema de flujo de trabajo, ya que el disefio del proceso puede ser el
mejor, pero si no se cuenta con centinelas®, que nos ayuden a
administrar este, no hemos completado el disefio del flujo de trabajo.
Parea esto, se recomienda que nuestro flujo contenga de ser posible los
tres tipos de centinelas.

Centinelas Reactivos Estos son agentes de software o rutinas que se
estan ejecutando, que son capaces de detectar después de que ocurre
algun tipo de falla un malfuncionamiento de este y estas son reportadas a
administrador. Normalmente estos centinelas son configurables y se
pueden activar o desactivar dependiendo de las necesidades.

Centinelas Proactivos También son programas de software que son
capaces de detectar problemas de ejecucion antes de que estos ocurran.
Este tipo de centinelas pueden variar en la técnica que utilicen para
detectar los errores, normalmente se apoyan en redes neurales, logica
difusa, simulacion, prondsticos, y variaciones indeseables basados en el
estado de ejecucion del sistema.

Sintetizadores de Estado Envuelve las ejecuciones detalladas y
presenta los reportes para la toma oportuna de decisiones.

A continuacion se enumeran varios mecanismos que nos pueden
ayudar a mantener nuestro proceso controlado:

Mecanismos cuantitativos de los procesos, se relacionan con el
conocimiento heuristico del dominio. La relevancia del conocimiento de la
aplicacion nos lleva a los mecanismos cuantitativos que incluyen las
reglas de negocio, hay que tener cuidado al disefiar estas ya que es de
suma importancia el flujo de las actividades y los valores que estan
disparando estas y por supuesto el resultado que se espera.

Mecanismos de inmersion son aquellos que se apoyan en la tecnologia
de realidad virtual, es decir que utilizan todos los recursos disponibles y
sus aplicaciones para poder dar el efecto, de que se esta recreando
alguna situacion gracias a las tecnologias de software y hardware.

Mecanismos proactivos estos nos ayudan a detectar y a rectificar los
problemas en los procesos antes de que ocurran, generalmente se usan
para anticipar errores de usuario. Tanto el analisis cuantitativo como el
cualitativo son técnicas de raciocinio, que pueden ser usadas para un
modelo proactivo y sus variables de control. Las técnicas tradicionales
normalmente usan series de tiempo o predicciones, transformadas de

® Bradshaw, J. M. (Ed). "Software Agents", AAAI Press/The MIT Press, 1997.
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Fourier y simulaciones de eventos discretos. Hoy en dia se utilizan redes
neuronales, memoria asociativa difusa y algoritmos genéricos.

Mecanismos reactivos detectan los problemas en los procesos después
de que estos han ocurrido o como se conoce comunmente “post
mortem”. Debido a que tratan de arreglar los errores ya que se ha
generado algun dafio.

Todos estos mecanismos comUnmente se conocen como puntos
de demarcacion o sefiales que nos sirven para monitorear algun tipo de
error y normalmente se configuran al momento de disefar el flujo de
trabajo, en ocasiones al estar probando el flujo se comienza a analizar
estos y se va configurando poco a poco.
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3 Analisis y Diagramas

El andlisis que se debe realizar es para traducir los procesos en
plantilas de Caso de Uso, diagramas de flujo, diagramas de Caso de
Uso, Diagramas de Clase y Diagramas de Secuencia, de acuerdo a los
manuales de procedimientos certificados bajo la norma de ISO 9000 :
2000. Todos estos elementos forman parte del Lenguaje Unificado de
Modelado y a continuacion se da una breve expiacion del como debe
utilizar esta herramienta.

3.1 Lenguaje unificado de Modelado®

Lenguaje Unificado de Modelado (UML [por sus siglas en inglés])
es el Lenguaje de Modelado de Sistemas de Software mas conocido en
la actualidad; aun cuando todavia no es un estandar oficial, es apoyado
en gran manera por la OMG (Object Management Group).

El UML cuenta con varios tipos de modelos, los cuales muestran
diferentes aspectos de las entidades representadas.

Tipos de modelo

e Funcional: Muestra la funcionalidad del sistema desde el punto de
vista del usuario, incluye:
o Diagramas de caso de uso.
e Objetos: Muestra la estructura y la subestructura del sistema usando
objetos, atributos, operaciones y asociaciones, incluye:
o Diagramas de clase.
e Dinamico: Muestra el comportamiento interno del sistema, incluye:
o Diagramas de secuencia.
o Diagramas de actividad.
o Diagramas de estado.

Ejemplo de diagrama de caso de uso:

Restaurante (simplificado)

L

Comenzal

S

Cocinero

Preparar Comida

! Craig Larman, 2003, UML y Patrones, Espafia, Pearson Prentice Hall
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Figura 3.1

Este diagrama describe la funcionalidad (simplificada) de un
sistema de restaurante, el comensal puede comer, tomar vino y pagar;
solo el cocinero puede preparar la comida.

Los casos de uso son los 6valos y las figuras con forma
"humana" son los actores.

La OMG define una notacién gréafica para los casos de uso, pero
se abstiene de definir algin formato escrito para describir los casos de
uso en detalle; debido a esto algunas personas tienen el concepto
erroneo acerca de que un caso de uso es su notacion grafica, cuando es
la descripcion escrita de escenarios la que da el verdadero valor al caso
de uso.

Ejemplo de diagrama de clases:

P

contiene

£
¥

1
Comedor || Cocina |

aloja produce

Clientes | | Platillos | |Cucinem || Mesero || Cajero

Figura 3.2

Este diagrama describe la estructura (simplificada) de un sistema
de restaurante. El sistema tiene cualquier cantidad de platillos, una
cocina, comedor y cualquier cantidad de personal, todos estos objetos
asociados a un restaurante.

El UML muestra las relaciones es_un con un triangulo y las
relaciones contiene con un rombo.

Ejemplo de diagrama de secuencia:

Pedrao
Cliente

Roberto
hesero

Jdaime
:Cocinero

Rene
Cajera

: pide comida :
pide comida

: sirve wino :

i =sirve comida |:|: w

Raga
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Figura 3.3
Este diagrama describe la secuencia (simplificada) de mensajes de
un sistema de restaurante. El diagrama representa a un cliente pidiendo
comida y pagando.

Las lineas punteadas extendiéndose hacia abajo indican la linea
de tiempo de cada objeto. Las flechas representan mensajes
(estimulos) de un actor u objeto a otros objetos; en el ejemplo el cliente
envia el mensaje de pago al cajero.

3.2 Ambiente integrado de desarrollo®

Un ambiente integrado de desarrollo (Integrated Development
Environment o IDE) es un programa de computadora que consiste de un
editor de texto, un compilador, un intérprete, herramientas de
automatizacion y un depurador. Aunque existen varios ambientes de
desarrollo multilingiisticos, por lo general son dedicados a un lenguaje
de programacion especifico, como el IDE de Visual Basic. En ocasiones
son incluidos también un sistema de control de versién y herramientas
para la construccion de interfaces graficas.

3.3 Programacion orientada a objetos®

La programacion Orientada a Objetos (POO) es una metodologia
de diseio de software que prolifero a partir de los ochenta y un
paradigma de programacion que define los programas en términos de
“clases de objetos", objetos que son entidades que combinan estado (es
decir, datos) y comportamiento (esto es, procedimientos o métodos). La
programacion orientada a objetos expresa un programa como un
conjunto de estos objetos, que se comunican entre ellos para realizar
tareas. Esto difiere de los lenguajes procedurales tradicionales, en los
gue los datos y los procedimientos estan separados y sin relacion. Estos
métodos estan pensados para hacer los programas y modulos mas
faciles de escribir, mantener y reutilizar.

Otra manera en que esto es expresado a menudo, es que la
programacion orientada a objetos anima al programador a pensar en los

2 Benjamin, P. C., Mayer, R. J., Painter, M., and Marshall, C. 1997. "Towards a Process
Integration and Design Toolkit (PIDT)" Proceedings of the 1997 International CERA
Conference.

® Burdea, G. and Coiffet, P., 1994, Virtual reality technology, John Wiley & Sons, Inc., New
York, N.Y.
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programas principalmente en términos de tipos de datos, y en segundo
lugar en las operaciones ("métodos") especificas a esos tipos de datos.
Los lenguajes procedurales animan al programador a pensar sobre todo
en términos de procedimientos, y en segundo lugar en los datos que
eso0s procedimientos manejan.

Los programadores que emplean lenguajes procedurales, escriben
funciones y después les pasan datos. Los programadores que emplean
lenguajes orientados a objetos definen objetos con datos y métodos y
después envian mensajes a los objetos diciendo que realicen esos
métodos en si mismos.

Algunas personas también diferencian la POO sin clases, la cual es
llamada a veces programacion basada en objetos.

Hay un cierto desacuerdo sobre exactamente que caracteristicas de un
método de programacion o lenguaje le califican como "orientado a
objetos”, pero hay un consenso general en que las caracteristicas
siguientes son las mas importantes:

Abstraccion: Cada objeto en el sistema sirve como modelo de un
"agente" abstracto que puede realizar trabajo, informar y cambiar su
estado, y "comunicarse" con otros objetos en el sistema sin revelar como
se implementan estas caracteristicas. Los procesos, las funciones o los
métodos pueden también ser abstraidos y cuando los estadn, una
variedad de técnicas son requeridas para ampliar una abstraccion.

Objetos: Entidades complejas provistas de datos (propiedades,
atributos) y comportamiento (funcionalidad, programas, métodos).
Corresponden a los objetos reales del mundo que nos rodea.

Encapsulacion: También llamada "ocultacion de la informacion”, esto
asegura que los objetos no pueden cambiar el estado interno de otros
objetos de maneras inesperadas; solamente los propios métodos
internos del objeto pueden acceder a su estado. Cada tipo de objeto
expone una interfaz a otros objetos que especifica como otros objetos
pueden interactuar con él. Algunos lenguajes relajan esto, permitiendo
un acceso directo a los datos internos del objeto de una manera
controlada y limitando el grado de abstraccion.

Polimorfismo: Las referencias y las colecciones de objetos pueden
contener objetos de diferentes tipos, y la invocacion de un
comportamiento en una referencia producird el comportamiento correcto
para el tipo real del referente. Cuando esto ocurre en "tiempo de
ejecucion”, esta Ultima caracteristica se llama asignacion tardia o
asignaciéon dinamica. Algunos lenguajes proporcionan medios mas
estaticos (en "tiempo de compilacion”) de polimorfismo, tales como las
plantillas y la sobrecarga de operadores de C++.
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Clase: Conjunto de objetos que comparten propiedades vy
comportamiento.

Herencia: Organiza y facilita el polimorfismo y la encapsulacion
permitiendo a los objetos ser definidos y creados como tipos
especializados de objetos preexistentes. Estos pueden compartir (y
extender) su comportamiento sin tener que reimplementar su
comportamiento. Esto suele hacerse habitualmente agrupando los
objetos en clases y las clases en arboles o enrejados que reflejan un
comportamiento coman.

Los conceptos de la programacion orientada a objetos tienen
origen en Simula 67, un lenguaje disefiado para hacer simulaciones,
creado por Ole-Johan Dahl y Kristen Nygaard del Centro de Computo
Noruego en Oslo. Segun se informa, la historia es que trabajaban en
simulaciones de naves, y fueron confundidos por la explosion
combinatoria de como las diversas cualidades de diferentes naves
podian afectar unas a las otras. La idea ocurrié para agrupar los diversos
tipos de naves en diversas clases de objetos, siendo responsable cada
clase de objetos de definir sus propios datos y comportamiento. Fueron
refinados mas tarde en Smalltalk, que fue desarrollado en Simula en
Xerox PARC pero disefiado para ser un sistema completamente
dindmico en el cual los objetos se podrian crear y modificar "en marcha"
en lugar de tener un sistema basado en programas estaticos.

La programacion orientada a objetos tomoé posicion como la
metodologia de programacion dominante a mediados de los afios
ochenta, en gran parte debido a la influencia de C++, una extensién del
lenguaje de programacion C. Su dominacion fue consolidada gracias al
auge de las interfaces graficas de usuario, para los cuales la
programacion orientada a objetos esta particularmente bien adaptada.

Las caracteristicas de orientacion a objetos fueron agregadas a
muchos lenguajes existentes durante ese tiempo, incluyendo Ada,
BASIC, Lisp, Pascal, y otros. La adicién de estas caracteristicas a los
lenguajes que no fueron disefiados inicialmente para ellas condujo a
menudo a problemas de compatibiidad y a la capacidad de
mantenimiento del cédigo. Los lenguajes orientados a objetos "puros”,
por otra parte, carecian de las caracteristicas de las cuales muchos
programadores habian venido depender. Para saltar este obstaculo, se
hicieron muchas tentativas para crear nuevos lenguajes basados en
métodos orientados a objetos, pero permitiendo algunas caracteristicas
procedurales de maneras "seguras". El Eiffel de Bertrand Meyer fue un
temprano y moderadamente acertado lenguaje con esos objetivos pero
ahora ha sido esencialmente reemplazado por Java, en gran parte
debido a la aparicion de Internet, para la cual Java tiene caracteristicas
especiales.

Apenas como programaciéon procedural conducida a los
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refinamientos de la técnica, tales como la programacion estructurada, los
métodos modernos de disefio de software orientado a objetos incluyen
refinamientos tales como el uso de los patrones de disefio, disefio por
contrato, y lenguajes de modelado (tales como UML).

La programacion procedimental clasica presenta ciertos
problemas, que han ido haciéndose cada vez mas graves, a medida que
se construian aplicaciones y sistemas informaticos mas complejos, entre
los que destacan los siguientes:

e Modelo mental anémalo. Nuestra imagen del mundo se apoya en los
seres, a los que asignamos nombres sustantivos, mientras la
programacion clasica se basa en el comportamiento, representado
usualmente por verbos.

e Es dificil modificar y extender los programas, pues suele haber datos
compartidos por varios subprogramas, que introducen interacciones
ocultas entre ellos.

e Es dificii mantener los programas. Casi todos los sistemas
informaticos grandes tienen errores ocultos, que no surgen a la luz
hasta después de muchas horas de funcionamiento.

e Es dificil reutilizar los programas. Es practicamente imposible
aprovechar en una aplicacion nueva las subrutinas que se disefiaron
para otra.

La programacion orientada a objetos introduce nuevos conceptos,
gue a veces no son mas que nombres nuevos aplicados a conceptos
antiguos, ya conocidos. Entre ellos destacan los siguientes:

Método: es un programa asociado a un objeto (0 a una clase de
objetos), cuya ejecucion se desencadena mediante un "mensaje".

Mensaje: una comunicacion dirigida a un objeto, que le ordena que
ejecute uno de sus métodos con ciertos parametros.

Propiedad, atributo o variable: datos asociados a un objeto o0 a una
clase de objetos.

En la programacion orientada a objetos pura no deben utilizarse
llamadas de subrutinas, anicamente mensajes.
Por ello, a veces recibe el nombre de programacién sin CALL, igual que
la programacion estructurada se llama también programacion sin GOTO.
Sin embargo, no todos los lenguajes orientados a objetos prohiben la
instruccion CALL (o su equivalente), permitiendo realizar programacion
hibrida, procedimental y orientada a objetos a la vez.

Entre los lenguajes orientados a objetos destacan los siguientes:

Smalltalk . Ada 95
Objective-C . Java
C++ . Python
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Delphi . Eiffel
Lexico . Ruby
C#

Estos lenguajes de programaciéon son muy avanzados en

orientacion a objetos.

Al igual que C++ otros lenguajes, como OOCOBOL, OOLISP,

OOPROLOG y OOREXX, han sido creados afiadiendo extensiones
orientadas a objetos a un lenguaje de programacion clasico.

3.4 Requerimientos

Las caracteristicas del software ERP que se requiere son las siguientes:

Plataforma robusta la cual tenga arquitectura cliente servidor, de
preferencia que tenga interfase Web.

Se requiere para 150 usuarios.

Moédulos de CRM + ERP

Es necesario que pueda configurarse para que al momento de
ingresar un nuevo asunto se pueda seleccionar de un Scroll Bar la
Direccién a quien se turna y este debe de ser capaz de asignar el
consecutivo correspondiente automaticamente, y a este folio se le
debe de adjuntar el afio que ingreso el asunto.

Asignacion automatica de casos, Configurable.

Modulo de administracion para alta de usuarios, privilegios,
responsabilidades, etc.

Base de datos centralizada.

Compatible con Citrix MetaFrame Access Suite, o configurar en las
propiedades de cada terminal el bloquear las funciones de imprimir
pantalla y copiar y pegar texto, esto con el fin de evitar la fuga de
informacion.

Modulo de web para cumplir con los estandares de Transparencia, en
donde cada Agente Econdmico pueda ver en gque parte del proceso
esta su resolucion.

Modulo de auditoia, en este se deben de guardar todos los
movimientos que estén relacionados con la creacion, modificacion,
revision y asignacion de los documentos, guardando el autor, las
veces que se ha accesado a dicho documento, quienes lo han
accesado, si tienen permiso para modificarlo y que modificaciones le
realizaron, guardando la fecha y la hora de la consulta o modificacion,
etc.
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e Visualizar en tiempo real el estado de los asuntos.

e Poder categorizar los asuntos en cualquier etapa entre los diferentes
grados de urgencia.

e Etiquetar los asuntos dependiendo de su estado, si estan en tramite,
revisados, concluidos, etc.

e Dentro de las etiguetas que debe de contener, es necesario que se
puedan catalogar de acuerdo a las resoluciones con los que se cuenta
en la CFC para los documentos terminados, es decir que puedan ser
abanderados como, procede, procede con ciertas restricciones, no
procede, multa con su respectivo valor, etc.

e Poder cargar todos los asuntos anteriores con el fin de que queden
estos como un histérico, pudiéndose utilizar como documentos de
consulta.

3.5 Diagrama de Flujo*

A continuacion se presentan dos diagramas, los cuales son muy
similares y representan los flujos principales o tipo que se tienen en la
CFC.

El primero corresponde a Oficialia de Partes en donde se puede
ver el flujo de entrada de los asuntos a la CFC y la asignacion de estos a
la direccion correspondiente. La principal funcion que tiene esta proceso
es llevar un control de consecutivos de cada una de las Direcciones, los
folios que se le asigna a cada uno de los expediente, cuenta con un
prefijo, el cual indica el tipo de asunto y el tratamiento que se le dara, el
consecutivo que corresponde a dicha area y el afio en que ingreso el
expediente.

* BuBler, C., and Jablonski, S. 1994. An approach to integrate workflow modeling and
organization modeling in an enterprise. In IEEE Proceedings of Third Workshop on Enabling
Technologies: Infrastructure for Collaborative Enterprises, 81-95. Morgantown, WV: IEEE
Computer Society Press.
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Informacion
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Figura 3.4 Oficialia de partes

Este segundo diagrama representa el tratamiento que se le da a
cada asunto. Este es recibido generalmente en cada direccién por una
secretaria, la cual revisa que contenga toda la informacion
correspondiente, de ser asi es aceptado, de lo contrario sera devuelto a
la Direccion de origen. Una vez validado su contenido es presentado al
Director General, este a su vez al Director del Area, y en conjunto
designan a algun Subdirector para la realizacion del mismo. Terminado el
informe el Subdirector lo presenta a su Director para su Visto Bueno, de
no existir ningln comentario este es aceptado, de lo contrario el
Subdirector tendrd que realizar los cambios sugeridos, una vez hecho
esto se considerara el informe como terminado.

Recepcidn de
Documentos

| | Director General |

h

Director de Area

A

h 4
| | Subdirector

I
| #| Elabora
Informe

Informe
Terminado

Figura 3.5 Direcciones

3.6 Diagrama UML

A continuacién aparecen los diagramas que competen a la CFC.
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3.6.1 Diagrama de caso de Uso

En esta figura 3.6 se CFC
puede ver la los
procesos que puede
iniciar algun Agente

Awizos de
Restructuracién
Hotificacion de
Concentraciones

Consultas a la CFC

Econdmico, o
representado por un A
actor del lado [~

izquierdo del - onormica fica cie

diagrama y cuales
son procesos que
inicia la propia CFC,
representada por un
actor del lado
derecho.

Opiniones
Investigaciones
Declaratoria

Figura 3.6

3.6.2 Diagrama de Clase

En este diagrama se puede ver de una manera muy simplificada la
estructura que tiene la CFC, los procesos y la interaccion que se tiene,
en este caso solo se esta ejemplificando el escenario mas sencillo.

[ Constitucion Mexico |

| Comision Federal de Competencial|
(@]

[Oficialia de Partes] |Reglamento, Ley |

| Direccién General |

| Agente Econémico | [Nota]
Figura 3.7

3.6.3 Diagrama de Secuencia
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En este diagrama se puede ver

la secuencia simplificada del

sistema de asignacion a CFC. El esquema representa a un agente

econdmico haciendo una consulta.

Las lineas punteadas extendiéndose hacia abajo indican la linea
de tiempo de cada objeto. Las flechas representan mensajes (estimulos)

de un actor u objeto a otros objetos.

[A Econémico|| O Partes||Dir. General| [Analista|
T I I T

- — - T

I
I
I
I
{Entregal

Figura 3.8

Contando con todos estos diagramas
cualquier sistema de software ya que se t

—

F- -1

{Genera MNotal}
- - - - - —m =

{R_ev_iga_} _
I
I

es mas facil el implementar
iene una version gréafica de los

procesos que se tienen que integrar a este sistema.
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4 Implantacion del Sistema

En las paginas anteriores se detalla el objetivo, las caracteristicas,
del producto que se estd buscando y lagunas metodologias que se
sugieren para no olvidar ningln detalle. En este capitulo se detalla el
plan de trabajo, las actividades que hay que realizar y el personal
necesario para lograr los objetivos propuestos en esta tesis de maestria.

4.1 Plan de trabajo

En una primera etapa se recomienda para tener un entendimiento
mayor iniciar revisando toda la normatividad que rige a la Comision
Federal de Competencia y las normas o leyes que la rigen, siendo estas:

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (Art 28)
Ley Federal de Competencia Econémica.

Reglamento de la Ley Federal de Competencia Econdmica.
Reglamento Interior de la Comision Federal de Competencia.
Manual de Administracion de la Calidad.

Se busca un cambio de cultura en donde se cambia de papeles a
un sistema electrénico en donde todas las entrega de documentos entre
Direcciones y personal operativo se haga de manera electronica,
automatica y digital. Para esto el sistema que se tiene que implantar
debe contar con un modulo de control de versiones que sea capaz de
almacenar todas las transacciones realizadas por la aplicacion. En donde
la integridad y la autenticidad de los documentos nunca se pierda.

Una vez leida toda esta informacion normativa de la CFC se
procederda a la generacién de diagramas, primero los diagramas de flujo y
luego a UML, en este paso se tiene que contar con las respectivas
aprobaciones de los representantes tanto de el Comité de Calidad como
de los Directores Generales Correspondientes, asi como los tipos de
reportes que requiere cada una de las direcciones y sugerencias del
como prefieren ellos que se les adecue este sistema.

Se contempla que la implementacion se divida minimo en cuatro

fases para poder controlar a detalle toda esta revolucion de
conocimientos.
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4.1.1 FASE I

En esta se migraran las PC y servidores a software libre, (sistema
operativo Linux, aplicaciones como; Open Office, Eudora, etc.), asi como
el traducir todos los documentos y migrar los correos electrénicos,
configuracion de la red, impresoras y de los grupos de trabajo.

Antes de hacer cualquier migracion, es muy recomendable el
generar una lista de inventarios, que contenga los programas instalados
en cada una de las PC’s de la CFC, esto con el fin de llevar una relacion,
de que programas hay que instalar adicionales a la imagen que se
genere y contar con la version del software libre que mas se acerque, a
la que el usuario esta acostumbrado a usar.

Paralelamente a estas actividades, se tendra que capacitar a todo
el personal de la CFC en el uso de estas nuevas herramientas. Se les
capacitara en el uso del software Open Office, Manejador de Correo
Electronico, Navegador de Internet, etc. y en el Nuevo Sistema de
Control de Gestion CFC.net (posteriormente se impartira una
capacitacion especifica para la nueva aplicacion).

La gran ventaja que se tiene es que el personal hoy en dia esta
familiarizado con el uso de herramientas de software para realizar sus
labores cotidianas por lo que la transicion no sera tan abrupta, la
capacitacion se proveera mientras se migra cada una de las
computadoras de los asistentes a dichos cursos. En estas capacitaciones
se les proporcionara material de apoyo a todos los asistentes con
ejemplos de las diferentes funcionalidades con las que cuenta. Asimismo,
previamente a esta capacitacion se capacitara a un super usuario de
cada una de las direcciones, para que sea Su primer punto de contacto,
antes de llamar al Help Desk.

Se debe categorizar las direcciones de la CFC de acuerdo a su
importancia organizacional y funcional, para iniciar esta por las
direcciones de menor importancia 0 menos sustantivas. Esto con el fin de
gue los técnicos y capacitadores tengan mas experiencia al momento de
migrar las direcciones mas sustantivas y evitar errores.

Para esto se contempla un equipo de trabajo formado por 6
técnicos y 1 supervisor.

El tiempo estimado de migracion por PC es de 6 horas. Y cada
técnico puede migrar 3 al dia. Pensando que en la CFC hay 200 PC'’s se
terminara esta labor en 10 dias habiles, y se esta contemplando una
semana para revisiones de la integridad de la informacion. Para la parte
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de los servidores, estos se migraran en 4 semanas, teniendo un total de
7 semanas para este gran paso.

También se dispone de un Help Desk en donde se pueden atender
todas las dudas relacionadas a las nuevas herramientas.

FASE 1
Mes 1 Mes 2 Mes

Tareas Tiempo Resp

Sem1 Sem2 Sem3 Semd4 Sem1 Sem2 Sem3 Semd Sem1 Sem2

Inventarios Sdias | Coord Proy
Plan cle frabajs Sdias| Coord Proy
Ganarar imagenes 5 dias Lider Proy
Insakar, Configurar PC 10 dias Soporte
Rev  Integridad PC 5 dias Licker Proy

Semvidores 20 dias Soporte

Capacitacion 35dias Lider Proy

Help Desk | ——eeeeee Coord Proy |
Tabla 1

En la tabla 1 se ejemplifica graficamente los tiempos que se estan
considerando en la en esta Fase 1, se puede observar que el help desk
inicia operaciones antes de iniciar con las instalaciones, esto con el fin de
tener un punto de contacto en donde todas inquietudes y dudas se
puedan resolver a los usuarios antes de que se migre su informacion.

Respecto al software que se instalara, ya he realizado una muy
profunda investigacién en los softwares libres que se consideran como
estables, para completar esta 1 fase, de estos se seleccionaron los
siguientes programas.

Sistema operativo linux Red Hat Desktop.

Correo electrénico Mozilla Thunderbird.

Navegador de Internet Firefox 1.0.

Procesador de textos, Hoja de calculo OpenOffice 1.1.3.
Antivirus ClamAV.

Compresor de archivos UnZip 5.51.

El procedimiento que se usara para instalar el software libre es
generando imagenes que contengan estos programas, previamente
configurados y direccionando estas aplicaciones a los repositorios
correspondientes para que al momento de arrancar cada una de las PC’s
se actualicen automaticamente, se direccionaran estas rutinas a un
apartando dentro de la CFC, esto con el fin de revisar las actualizaciones
antes de instalarlas en las PC’s del personal de la CFC.

Al momento de instalar la imagen en cada una de las PC'’s se
revisa si se requiere de algun programa adicional, para esto se revisa la
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lista de inventarios previamente hecha en donde aparece la configuracion
original, de ser asi, se instala el programa que falte y se configura este
para completar la lista de programas.

Terminando este proceso, se instalan los documentos de cada uno
de los usuarios y se traducen los que sean necesarios.

Se esta calculando un tiempo maximo de 6 horas por PC, la 12
hora se respaldara toda la informacién existente de cada PC en un CD. 2
horas para instalar la nueva imagen y 1 hora mas para copiar los
documentos del CD a la maquina correspondiente. Y de ser necesario se
tienen 2 horas para traducir documentos, configuraciones, instalaciones
adicionales, etc.

4.1.2 FASE I

Comprende la instalacion y configuracion de la herramienta de
software WorkFlow que nos va controlar toda la asignacién, control de
versiones, expedientes, etc. Cabe recordar que esta aplicacion va a
correr sobre el navegador de Internet, por lo cual no es necesario instalar
el cliente en las PC’s de los usuarios.

El tiempo estimado para tener esta herramienta funcionando es de
2 meses. Y se estan dedicando a 5 personas para completar todas las
actividades relacionadas a la adecuacion del software. En este periodo
de tiempo se tiene que preparar el servidor, la base de datos, y la
aplicacion cfc.net con todas las funcionalidades descritas anteriormente.
También contempla la fase de pruebas, la documentacion
correspondiente y la capacitacion de los usuarios y administradores.

Las caracteristicas de hardware con las que debe contar el
servidor para que la aplicacion de cfc.net funcione correctamente son:

Intel® Xeon™ 3.06GHz con 512K L2 cache y 533MHz FSB
2GB memoria

36GB, 5 discos SCSI SCA 10K rpm hot swap
20/40GB SCSI DDS-4 DAT TBU Tape Backup Unit
3.5" 1.44MB diskette drive

20x min./48x max. IDE CD-ROM

Monitor

Teclado y Mouse

Fuente de Poder Dual Redundant, 1+1

PCI1 10/100/1000 Ethernet

PCI 10/100/1000 Ethernet
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Como se menciond anteriormente se invitaron a las asociaciones
lideres en el desarrollo de software libre, también investigue cuales eran
los softwares que cumplen con los requerimientos minimos para la CFC,
se investigaron conceptos basicos y se generé una serie de
recomendaciones, mismos que aparecen en los capitulos anteriores.

Durante la investigacion de los softwares libres se complico ya que
existen muchisimos sistemas que se denominan CRM, ERP, o workflow
y no tienen las funciones que buscamos. En general estos sistemas
cuentan con una documentacion muy escasa Yy la Unica manera de
verificar si estos funcionan como queremos es instalarlos y hacer
pruebas con cada uno de ellos, obviamente este proceso es muy
tardado, poco practico y complicado.

Cada uno de estos sistemas requiere de caracteristicas muy
especiales por lo que el preparar el area de prueba consume mucho
tiempo y las instrucciones no son tan claras como uno quisiera.

Después de varios intentos encontré un sistema de nombre plone
el cual cubre en un 80% los requerimientos que se plantearon al inicio de
esta tesis, por lo que se escogera este para iniciar la implementacion.
Tomando muy en cuenta las recomendaciones en los capitulos 2 y 3 se
precederd a hacer los cambios en el cddigo, para poder cubrir con las
expectativas de la fase 2.

Como es planteo anteriormente se pretende hacer que funcione el
modulo de workflow o flujo de trabajo para esto se requiere instalar la
aplicacion en un servidor descrito previamente de Linux con el J2SE SDK
V 1.4.2_03, Apache Ant version 1.6.1 y el Jboss 3.2.5. Descomprimidos
estos paquetes se tiene que configurar la variable de entorno de
plone_ HOME, e iniciar la configuracion del sistema. Otra ventaja por la
gue se escogio esta aplicacion es que al momento de estar instalando los
programas arriba mencionados, estos crean automaticamente la base de
datos de la aplicacion, esta es creada en Sql, pero se puede direccionar
a la base de datos de nuestra preferencia si el caso lo requiriera.

En este sistema hay que hacer basicamente 2 cosas; la primera es
el cargar a todos los usuarios en el sistema y la segunda es adecuar los
flujos de trabajo a lo que se requiere, estas dos tareas suenan muy
sencillas pero es en esta parte donde se esta considerando un mes para
las cargas iniciales y configuraciones pertinentes y el siguiente mes es
para hacer las pruebas de calidad y verificar que este sistema este
configurado y haciendo lo que tiene que hacer.
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En este periodo de tiempo se iniciard a capacitar a los super
usuarios de cada una de las direcciones siendo estos el primer punto de
contacto para cualquier duda sobre la aplicacion cfc.net.

Se contempla el organizar estas capacitaciones por direcciones
para que las dudas sean relacionadas a esa area de trabajo

Una vez terminada esta fase se pretende capacitar a todos los
usuarios para que en un periodo no mayor a 2 semanas esté todo listo,
se pretende que el help desk pueda resolver todas las dudas que se
generen en el camino, por lo que los integrantes de este seran los
mismos que adecuaron la aplicacion.

FASE 11
Mes 1 Mes 2 Mes 3
Sem1 Sem2 Sem3 Semd4 Sem1 Sem2 Sem3 Semd Sem! Sem2 Sem3d Semd

Tareas Tiempo Resp

linstalar 50 BD CFC Net 3 dias Lider Proy =
Carga de usuarios 2 dias Lider Proy

Conflguacian yadeciacidn 5 dias Lider Proy

Aslgnaciones WorkFlow | 10 dias Lider Proy
Prugbas| 20dias| Coord Proy

Capacitacion SU 5 dias Staff . . [ |
Capacitacion Usuarics | 10 dias Staff
Documentacion Sdias | Coord Proy

|
i I:)Esﬁn';s;ﬁiur:il:;ﬂt}sf Coord Proy ] r | |

Tabla 2

En la Tabla 2 aparece detalladamente las actividades relacionadas
a la configuracion del flujo de trabajo de la nueva herramienta cfc.net.
Como se puede observar la capacitacion de los super usuarios y el help
desk inician operaciones el mismo dia, esto sobre el entendido que las
dudas de este sistema apareceran una vez iniciada la operacion de la
nueva aplicacion. Y la capacitacion al resto de los empleados de la CFC
sera una semana despueés una vez certificados a los super usuarios.

Esta fase es las mas critica de todas ya que es donde todas las
recomendaciones mencionadas anteriormente se tiene que contemplar y
también es donde reside toda la importancia de esta tesis.

La aplicacion Plone que es la que se va a configurar, por si sola es
un manejador de bases de datos en ambiente web, los desarrollos que
se le tienen que generar son para darle el look & feel de la CFC, los flujos
de trabajo, las reglas del negocio, alarmas, perfiles de usuarios, etc.
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4.1.3 FASE Il

Esta es la fase en donde todo el las herramientas adicionales
seran integradas a la plataforma cfc.net, es decir todas las herramientas
gue no se consideran de mision critica y que de una o otra manera existe
algun sistema o aplicacién, que esta resolviendo estas necesidades,
cabe recordar que la aplicacion de plone ya cuenta con estos modulos de
manera estandar.

Las herramientas que se van a configurar en esta fase, son las que
comprenden el manejo de la ndmina, modulo para contabilizar la estancia
de los empleados de la CFC, desde que ingresan a esta, hasta que
terminan sus labores, incluyendo en que areas de la CFC estuvieron,
cuanto tiempo, etc. EI médulo de administracion de recursos y pago a
proveedores.

El tiempo estimado para realizar todas estas adecuaciones es de 4
semanas, incluyendo la capacitacion del personal de la Direccion de
Recursos Humanos y Finanzas en estas aplicaciones.

FASE 111
Mes 1 Mes 2
Tareas Tiempo Resp
Sem1 Sem2 Sem3 Semd Semd1 Sem2 Sem3 Bemd Sem1
Hta Empleados 2 dias Lider Pray| |
Perfiles de Empleados 3 dias Licler Proy It

Reglas para nomina 5 dias Licler Proy

Control de Acceso 5 dias Lidler Proy
Admin Trabajo 5 dias Lidler Proy
Admin Proveedores. 5das Licler Proy

Documentacion Sdias | Coord Proy
Capacitacicn | 10dias | Coaord Proy

Tabla 3

En la tabla 3 se pueden ver los tiempos sugeridos y las actividades
programadas para esta fase. A diferencia de la fase anterior, en esta se
generan los perfiles de los empleados, entiéndase, nombre, puesto,
sueldo, responsabilidades, prestaciones, accesos a aplicaciones y a
lugares dentro de la CFC.

En esta fase la carga de trabajo principal esta en la carga y
configuracion de las herramientas y/o perfiles, y no tanto en
adecuaciones o0 personalizaciones especiales a la propia aplicacion.
Dado que estos modulos no contienen una complejidad que valga la
pena mencionar en esta obra no se desarrollaran.
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4.1.4 FASE IV

Por ultimo y no por eso menos importante se habilitar4 el modulo
de CRM y Transparencia.

En este periodo de tiempo que abarca 4 semanas se habilitaran
una serie de ligas dentro del portal de la CFC en donde se podra
consultar informacion sobre como iniciar los diferentes tramites, que
competen a la CFC, asi como el estado que guardan los asuntos en
tramites, se publicaran las resoluciones del Pleno (Organo Méaximo,
encargado de emitir las resoluciones de la CFC) y contendra un foro para
poder retroalimentar o dar sugerencias de como fue la atencion por parte
de los funcionarios de la CFC asi como el resultado de los casos
atendidos por esta Dependencia.

Para habilitar el médulo de transparencia se instalara un par de
PC’s con acceso a estas ligas para que cualquier agente econémico
pueda revisar la informacion que le interese. Esta PC estara dentro de
las instalaciones de la CFC en un lugar de facil acceso.

También se habilitard una posicion que sea responsable de toda la
comunicacion telefénica para resolver dudas, correo electronico, Chat y
dudas en general.

FASE IV
Mes 1

Resp

Sem1 Sem2 Sem3 Semd Semq Se

Adecuacian Portal 7 dias Licler me;' I
IadLlo Transparencia Tdias|  Lider Proy

Adecuacion sala
T e ddias Staft
Desarolio de
aplicacion Contact 15 dias Lider Proy| | ;
Cerfter |

Capacitacion |
Representante Contact Tdias| Coord Proy
Center

Documentacion de
e Sdias| Coord Proy | |

Capacitacion Sdias| Coo'dProy

Tabla 4

Por la complejidad de cada uno de los objetivos enumerados
anteriormente y para no desviarnos del objetivo de esta tesis, solo se
detallara el proceso que se sugiere para la implantacién de un sistema
ERP y en especial el desarrollo del WorkFlow.
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4.2 Beneficios

Solo por mencionar algunos de los beneficios se contara con:

e Un control muy estricto en todo el proceso, pudiendo monitorear con
todo detalle en tiempo real el flujo de la informacion generada.

e Se respetaran los tiempos que nos marca la ley para la resolucién de
los tramites.

e Controlar la productividad de cada uno de los empleados de la CFC.

e Cumplir con la normatividad que marca el IFAI (Transparencia).

e Retroalimentacion en linea de los agentes econémicos y funcionarios
de la CFC.

e Reduccion importante en el gasto de licencias de software.

e Reduccion importante de uso de papel debido a que todos los asuntos
se turnan electronicamente.

Hablando de los ahorros que se tendran en licencias se presenta la
siguiente informacion:

Las licencias de software que hoy en dia paga la CFC por los siguientes
programas a precios de lista son:

e Sistema operativo Windows XP 160

e MS Office Profesional 2003 150

e Internet Explorer 6 Gratis
e WinZip 30

e Antivirus 20

e Outlook 80
Total por PC en Délares 440

Si la CFC cuenta con 200 PC’s esto nos da un total de $88,000 Délares
Americanos antes de IVA, solo de la paqueteria necesaria para el
funcionamiento basico de estas, a esta cantidad hay que sumarle los
programas adicionales y los que residen en los servidores. Por
cuestiones de seguridad no aparecerd este numero, ni el tipo de
programas que se utilizan.

El Unico gasto que se contempla en este proyecto es el adquirir un

servidor que contenga la configuracion descrita anteriormente y su precio
de lista es de $10,000 Délares Americanos.
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Conclusiones y Recomendaciones

En relacién a los objetivos de esta tesis es generar una propuesta
de implantacion de un sistema CRM+ERP en software libre que se
adecue a las necesidades de la Comision Federal de Competencia,
Identificando las areas de oportunidad y sugerir acciones de mejora
desde el punto de vista funcional y de sistemas para fortalecer los
procesos principales dentro de la CFC.

Al proponer alternativas de software, es indispensable el conocer
los conceptos de CRM, ERP, WorkFlow , software libre, para que la
solucion propuesta se visualice integralmente y no solo nos basemos en
el presupuesto asignado a este proyecto.

Nos apoyaremos en el Lenguaje Unificado de Modelado para
traducir los procesos existentes en un lenguaje intermedio, para que al
momento de ingresar los flujos de trabajo a la herramienta de software
sea de una manera mas natural.

Una vez terminado todo este proceso de implementacién es
indispensable el actualizar los manuales de calidad para evitar una
inconformidad en la siguiente auditoria.

En relacion con la problematica planteada, como primer paso fue el
hacer una investigacion a fondo para cerciorarnos que los desarrollos en
software libre son los suficientemente robustos para implantarlos y si
existe el soporte necesario, hablando de documentacion y de compafiias
dedicadas a brindar la asesoria, soporte, cursos, etc. para ayudarnos en
este proceso. Se encontré que existen una gran cantidad de desarrollos
de todo tipo y que el soporte existe pero que para acceder a este es
necesario el contratar a alguna de estas compaiiias.

Algo que también es muy importante comentar es que la ideologia
de software libre cada dia tiene mas adeptos y no fue solo una moda
como se suponia a principios de los afios 70’s. De hecho existen
compafiias como HP que este afo estan vendiendo PC’s con software
libre instalado de fabrica, SAP ayuda a desarrollar un manejador de base
de datos, etc.

Gracias a que se esta utilizando personal de la CFC, no existen
costos por asesoria externa o modificaciones, ni tampoco seria necesario
el enviar a todo el personal a cursos de capacitacion.

La Comision Federal de Competencia sera la primera dependencia

Gubernamental que cuente con un sistema al 100% de software libre
tanto en sus PC’s como en su sistema de CRM+ERP teniendo una gran
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importancia para el desarrollando de tecnologia en México, iniciando el
camino para desarrollar tecnologia de Software Libre en México.

Fue de mucha utilidad el investigar que es un sistema CRM, ERP,
WorkFlow, ya que gracias a esta investigacion comprendi sus
diferencias, usos y formas de aplicarlos.

En esta investigacion encontré conceptos tan valiosos como el
marketing relacional, conductores de negocios y centinelas. Estos
conceptos probablemente no sean indispensables para el instalar un
sistema de este tipo, pero ayuda mucho a comprender los sistemas de
CRM, de las caracteristicas con las que debe de contar un sistema de
esta naturaleza y del impacto que tiene el implantar un sistema de esta
envergadura en una organizacion.

Al usar la herramienta de Lenguaje Unificado de Modelado, se
facilita mucho el traducir los manuales de procedimientos a diagramas
l6gicos, incluso para la revision con los altos directivos o con el personal
operativo esta herramienta nos proporciona los elementos necesarios
para que entiendan cada uno de los procesos y la interaccion que ellos
pueden tener con el sistema.

Asi mismo las modificaciones que se le realicen a estos diagramas,
son mas facil de entender por todos los integrantes del proyecto. En el
capitulo 3 de esta Tesis aparecen varios ejercicios de los diferentes tipos
de diagramas que se pueden utilizar.

Se recomienda ampliamente a los lectores de esta Tesis que
consideren muy seriamente el implantar un sistema de software libre en
sus lugares de trabajo. Siendo una solucion tangible a las necesidades
que cualquier tipo o tamafio de compafiia a un costo realmente muy bajo.

Esta tesis fue pensada como una guia para todas aquellas
personas que tienen la inquietud de conocer que es el software libre y si
es posible instalar un sistema lo suficientemente robusto para soportar la
carga de trabajo del dia a dia.

A lo largo de esta obra, aparecen una serie de recomendaciones
gue se sugieren para una correcta implantacion de cualquier sistema o
proyecto de codmputo aunque en este caso se esta ejemplificando con la
implantacion de sistema CRM en la Comision Federal de Competencia.
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Resultados Esperados - Comentarios

Para que este proyecto no se considere una simple propuesta de
implantaciébn y se tome como los pasos que hay que tomar para
implantar un sistema CRM, ERP, WorkFlow, es necesario bajar todos
estos conceptos a todos futuros usuarios para que entiendan la
trascendencia que tiene un proyecto de esta naturaleza, para esto antes
de iniciar los trabajos de implementacion es necesario el tener una serie
de platicas con todos los usuarios directos e indirectos para que
comprendan cual es el impacto que tendra el implantar un sistema de las
caracteristicas mencionadas a lo largo de esta obra y de la importancia
gue tiene el que aprendan lo mas rapido posible.

Si se siguen los criterios mencionados a lo largo de este
documento se tendra como resultado la implantacion de un sistema muy
profesional y se tendra una administracion muy puntual de todos los
recursos. Principalmente los economicos ya que se deja de pagar
licencias por la utilizacion de software y se cuenta con herramientas mas
poderosas que con las que se contaba anteriormente para el monitoreo y
control de los asuntos encomendados a cada una de las direcciones.

La interrelacion que se tiene que tener con este sistema es de
suma importancia ya que tiene que estar sustentado en un ambiente
gréfico de facil uso, con el cual los usuarios se tienen que sentir a gusto y
de no ser asi, las consecuencias que puede tener, el quedamos a la
mitad del camino.

Siempre que se esta trabajando con un sistema que se encuentra
en produccion, el responsable del proyecto tiene que tomar sus
precauciones por si algo sale mal se pueda regresar a la ultima version
funcional.

En este proyecto se consideraran ambos sistemas en paralelo, el
manual que se esta usando hoy en dia y el automatico, dependiendo de
la curva de aprendizaje que se tenga y del apoyo de la alta direccion,
este proyecto puede ser un rotundo éxito.

Se espera que si se cumplen con todos los tiempos descritos
anteriormente, en un plazo que oscilara de 8 a 9 meses, se terminara con
todo este proyecto.

Para poder cumplir con este plan de trabajo se espera con la

colaboracion incondicional de la alta direccion y de todos los empleados
de la Comisiéon Federal de Competencia.
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