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Introducción 

Este trabajo de investigación está orientado a la descripción de un proceso de venta 

que pueda sistematizarse con la aplicación eficiente de las bases de datos relacionales 

y ofrece un control de los créditos hipotecarios en una empresa promotora de 

viviendas. 

Los créditos hipotecarios de interés social representan un préstamo que se le otorga al 

trabajador para que adquiera una vivienda en un corto plazo. Dichos créditos son 

otorgados por organismos financieros como es el caso deIINFONAVIT. 

En México se creó un organismo tripartita, fundado en 1972, formado por 

representantes del Gobierno federal, los trabajadores y los empresarios nombrado 

INFONAVIT (Instituto del Fondo de la vivienda para los trabajadores). Como uno de sus 

objetivos primordiales y de los cuales este trabajo de investigación habla, es la de 

tramitar al trabajador un crédito hipotecario que le permita obtenel una p"lpiedad de 

vivienda cómoda y digna. 

Hoy en dia la oportunidad de adquirir una casa o un departamento en ~I Distrito 

Federal, representa una inversión de dinero muy elevado que para muchas familias 

significa una realidad dificil de alcanzar. Por lo mismo, las constructora.s y las 

promotoras de viviendas han ofrecido al trabajador la oportunidad de obtf;ner una 

vivienda mediante la asignación de créditos hipotecarios de interés social. 
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La promoción de viviendas que ofrece este tipo de empresas, obliga tanto a los 

vendedores como a los empleados tomar decisiones y elaborar estrategias de venta 

que mejoren las posibilidades de crédito de los clientes. Pero el éxito de los 

vendedores, inclusive de los administradores, gerentes o directores involucrados, 

depende en gran medida de su capacidad de manejar la información. Por lo tanto antes 

de proponer un sistema de información que agilice a la asignación de los créditos, es 

necesario describir un proceso de venta que le permita al personal involucrado tener las 

herramientas suficientes de cómo llevar un control en sus ventas y por supuesto, que 

conozca mejor sus necesidades de información. 

Los sistemas de bases de datos relacionales generan una gran herramienta 

administrativa en el proceso operativo de una empresa comercial y tendrá mayor 

impacto si se aplican en ambientes de red· que produzcan mayor seguridad en la 

información. 

Este trabajo de investigación es el resultado de los conocimientos adquiridos el 

seminario de titulación y de 3 años de experiencia laboral que obtuve como jefe de 

sistemas en una promotora de viviendas. El trabajo de seminario propone una solución 

real a los problemas administrativos aue acontecen hoy en dia. 
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Objetivo general. 

Diseñar un sistema de base de datos para un proceso de venta que permita el control 

eficiente de los créditos hipotecarios de interés social, que ofrece una empresa 

promotora de viviendas. 

Objetivos particulares. 

• Establecer un procedimiento de venta sencillo que le permita al vendedor 

proporcionar el crédito de vivienda que mejor se adecue a las posibilidades y 

necesidades del aspirante de un crédito de interés social. 

• Aplicar los sistemas de bases de datos relacionales en el mejoramiento del control 

crediticio en dicha empresa. 

• Permitir a los vendedores la formación de estrategias de venta eficaz que se 

adecuen a las necesidad',s y posibilidades de cada cliente. 

• Sistematizar los procedimientos tanto generales, como particulares para que el 

cliente obtenga el crédito de vivienda en el menor tiempo posible. 

• Aplicar los conocimientos adquindos del seminario de titulación en el presente 

trabajo de investigación 

Hipótesis 

Sistematizar un proceso de venta en la asignación y aprobación de créditos 

hipotecarios origina una reducción de varios dias laborables. 

Operar el proceso de venta computarizado, origina que los vendedores puedan pedir 

sus reportes de operación con claridad, exactitud y con mayor anticipación en días. 
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Capítulo 1 

Aspectos Generales 

Es importante tomar en cuenta cómo se clasifica el sistema de base de datos a 

emplear en relación con otros sistemas de información, por lo tanto se muestra a 

continuación qué es un sistema de información, en qué términos está constituido y 

cuales son sus características. 

Un sistema de información, no necesariamente debe estar basado en computadoras 

para su operación, como por ejemplo el del tipo que se basa en procedimientos 

manuales, que hace posible ejecutar el trabajo eficientemente, sin error y origina que 

existan pocos motivos para utilizar computadoras. 

Un sistema de información principalmente se dedica a la forma de cómo la información 

se recopila, captura, procesa y presenta al usuario final. 

Ningún sistema de información, especialmente si está enfocado a bases de datos será 

eficiente SI no existe primero un proceso de venta que permita conocer paso por paso 

cómo la información se genera y por quién. 
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1.1 Clasificación del sistema de base de datos relacional con otros sistemas de 

información. 

La clasificación es importante para aclarar que las bases de datos relacionales pueden 

ser creados en conjunto para formar un sistema de información bien definido. 

Existen cuatro tipos de sistemas de información: 

Sistema de procesamiento de transacciones: Procesa datos referentes a las 

transacciones. Las razones del procesamiento son: registro, clasificación, orden, 

cálculo, sistematización, almacenamiento, visualización (o despliegue) de los 

resultados. Sistema de información gerencial, que proporciona un apoyo para la toma 

de decisiones donde los requisitos de información pueden identificarse de antemano. 

Sistema de apoyo para la decisión, que ayuda a los gerentes en la toma de decisiones 

únicas y no reiteradas que relativamente no están estructuradas. Sistema de 

información para oficinas con actividades de procesamiento de datos, teletransmisión 

de datos y procesamiento de palabras destinadas a automatizar el manejo de la 

información para la oficina. 

El sistema que se propone en cuestión entra al último descrito, debido a que obedece 

una necesidad que se genera en la operación, en el control de los créditos hipotecarios 

en donde el vendedor, es el que debe efectuar la toma de decisión debida en cada 

situación en particular para poder efectuar su estrategia de venta con mayor exactitud y 

certeza. Claro que esto no significa que se le reste importancia al sistema ya que de 
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aquí se generan no solo reportes en el ámbíto operativo, sino que la ínfonmación puede 

consolidarse para efectuar infonmes gerenciales de alto nivel. 

1.2 Terminología utilizada en bases de datos relacionales. 

Base de datos: Colección de entidades y atributos. 

Tabla: Es el medio de representar los datos en una fonma ordenada y lógica mediante la 

utilización de columnas y filas. 

Tupla: Representa una fila en una tabla que almacena un conjunto de datos 

relacionados lógicamente entre si. 

Objeto: Término genérico que sirve para representar cualquier cosa tangible de la vida 

real en datos. También puede ser una persona, cosa, lugar o una acción. 

Entidad: Es un objeto que se representa en forma de dato mediante la utilización de 

columnas. 

Atributo: Característica particular que diferencia un objeto de otro. 

Bases de datos: Es un conjunto de entidades con características y restricciones 

propias. La cantidad de información que se pueda obtener, se condiciona según la 

creatividad y necesidades del usuario. 
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Sistema de información: . Es una colección de personas, datos y procedimientos que 

funcionan en conjunto para producir, presentar y aplicar la información. 

Sistema de bases de datos: Consiste en una colección de datos interrelacionados, es 

una colección de programas para acceder a esos datos. Su objetivo principal es la de 

proporcionar un entorno en el que pueda tanto almacenar como recuperar grandes 

cantidades de información y le da a los usuarios una visión abstracta de los datos. 

Esquema: Es un diseno global de las bases de datos que preferentemente no cambia. 

Muestra el modelo de una base de datos a un usuario. 

Instancia: Es una colección de datos procesados (información), que se obtienen en un 

determinado momento en el tiempo, y en una fecha determinada. 

1.3 Modelos de las bases de datos relacionales. 

Para comprender mejor los modelos de bases de datos relacionales es importante 

primero entender su arquitectura. es decir, cómo está estructurada o formada, por lo 

tanto esta se divide en tres partes: 

Nivel interno: Se refiere al esquema o diseño de las bases de datos. 

Nivel conceptual: Significa cómo la información es procesada (registrada. capturada, 

almacenada, etc.) para ser presentada en un nivel externo para el usuario final. 

Nivel externo: Comprende cómo se le presenta la información final al usuario. 
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Modelos lógicos basados en objetos 

Este modelo de bases de datos tiene como objetivo el de representar objetos de 

la vida real como bases de datos, es decir, se refiere a todo lo que es tangible y lo 

representa en una o varias tablas que permiten analizar la información por medio de 

columnas (entidades) y filas (tuplas o registros). 

Por mencionar algunos de los modelos que entran a esta categoría se 

encuentran: 

El modelo entidad-relación 

El modelo orientado a objetos . 

• ~ El modelo binario 

Modelos lógicos basados en registros. 

Estos modelos se encuentran en un nivel interno, consOtuyen cosas intangibles y 

se representan a manera de registros que se utilizan para describir datos en los 

modelos conceptual y fisico. A diferencia de los modelos de datos basados en objetos, 

se usan para especificar la estructura lógica global de la bases de datos 

Este tipo de modelos se clasifican en: 

El modelo relacional. 

El modelo de red. 

El modelo jerárquico. 
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1.3.1 Aplicaciones de las bases de datos relacional. 

Uno de los principales activos de una empresa, lo constituye la información, por 

lo tanto, una base de dalas relacional que está completamente sistematizado, le 

permite a las empresas un control centralizado de sus datos de operación. Por lo que 

esto permite obtener varia ventajas en el manejo de la información como son: 

Puede reducirse la redundancia: Es decir, permite evitar duplicidad de información 

innecesaria. 

Los datos pueden compartirse: Permite que todos los usuarios puedan compartir la 

información que generan haciendo que otros usuarios tomen sus decisiones en forma 

más acertada. 

o Pueden ofrecer seguridad en la información. 

o La integridad de los datos se conserva mejor. 

o Proporciona respuestas a las consultas a su debido tiempo. 

Varias empresas o negocios, en su mayoria pequeñas, buscan el manejo de la 

información mediante bases de datos relacionales con la intención de reducir costos de 

operación, sin embargo esto depende en gran medida de los objetivos que se persigan. 

Para entrar al grano de la gran cantidad de aplicaciones que tiene las bases de datos 

relacionales se mencionan solo algunas. 

o Control de expedientes por cliente para un negocio financiero o de crédito. 

o Control bibliográfico de una biblioteca. 
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• Inventario y factoraje para la renta de películas de un videocentro. 

• Inventario y control de costos de una tienda refaccionaria de automóviles. 

• Control de Inscripciones y procesamiento de calificaciones por materia de 

estudiantes para cualquier nivel de estudios. etc. 

Capítulo 2 

El Proceso de venta 

El sistema de bases de datos relacional corre el peligro de ser alimentado por 

información Incompleta o que no tenga una verdadera utilidad en las ventas y esto 

ocasiona que se alimente de información que al fin al cabo es basura para el área. Por 

tal motivo es imprescindible establecer un proceso de venta que se adecue a las 

necesidades operativas de cualqUIer negocio que se dedique a la promoción de 

viviendas de interés social, tenga o no sucursales y que estén dedicadas a la atención 

del cliente. 

A continuación se mencionan las áreas involucradas al proceso de venta y una 

breve explicación de sus funciones. 
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2.1 Areas operatiVas involucradas al proceso. 

Las áreas involucradas que permiten que el proceso de venta se lleve a cabo son 

las siguientes: 

Areas 
Involucradas 

Recepción 

Captura 

Dictaminación 

Archivo 

Recepción. Cualquier negocio de este tipo, tendrá la necesidad de saber canalizar al 

cliente al personal adecuado para el seguimiento de venta correspondiente, por lo tanto 

el área de recepción establece el primer contacto con el cliente y le proporciona tanto la 

información inicial como los formatos necesarios para su adecuada atención. 

Captura. Es el área crucial del proceso de venta (si éste se desea sistematizar), ya que 

es la que efectúa toda la alimentación al sistema. 

Diclaminación. Encargada de verificar la autenticidad de los documentos entregados 

por el cliente y comprobar que la información proporcionada por el mismo sea exacta y 

oportuna. 
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Archivo. En la asignaci6n un crédito hipotecario, se necesita realizar un manejo de 

originales y papeles personales que el cliente entrega a la empresa, para que esto 

permita efectuar los trámites correspondientes, por lo tanto es totalmente necesario 

crear un expediente por cliente que ofrezca salvaguardar la documentaci6n entregada 

por cada aspirante a obtener el crédito. Es en esta área, en la que se presenta la 

rnayorla de los movimientos crediticios pertinentes, (prestamos y entregas de 

expediente, cancelaciones, escrituraciones, etc), 

2.2 Papel del vendedor con el cliente. 

El vendedor al iniciar por primera vez la labor de venta con el cliente, éste debe 

ser breve y franco en todas las preguntas que le formule al cliente. Si no se lleva a cabo 

de esta manera, el cliente puede atemorizarse o se sienta demasiado comprometido al 

adquirir un crédrto hipotecario ocasionando que no proporcione información real y esto 

lleve como consecuencia que el sistema sea alimentado con datos err6neos o 

información insuficiente. 

Para evitar esto, el sistema debe imprimir formatos que le sirvan de herramienta 

al vendedor y pueda ser capaz de formular una estrategia de venta efectiva que se 

adecue a las posibilidades económicas del cliente y que no atrase el proceso de 

asignaci6n del crédito, por lo tanto, se debe tener una comunicación clara y sencilla 

entre la capturista y el vendedor para que se efectúen las salidas pertinentes, por citar 

algunos ejemplos: cartas de bienvenida, plan de pagos, precios, ubicaciones, etc. 

convenientes para el vendedor. 
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2.3 Pasos y diagrama de flujo del Proceso 

El proceso de venta se divide en 

Escrituraci6n o 

Primera visita Consulta del crédito Integración de documentos Ganoelacl6n 
------~~~ ~ . ~ 

OOOOODDDDDDDDOOOOOOOOO~~~~~iiii 

primera visita del cliente.¡ 

Paso1: Recepción verifica si el motivo de la visita es por informes. 

~, Paso2: En caso afirmativo se le entrega una hoja de primera visita donde en una sala 

de espera el cliente llena sus datos personales. 

Paso3: Recepción elabora un pase que se exhibe al primer vendedor disponible 

invitando al cliente que termine de llenar la hoja con el vendedor. 

Pas04: El vendedor inicia su labor de venta y termina la hoja de primera visita 

entregándolo a captura para que se crea el expediente correspondiente. 

PasoS: La cap turista imprime los documentos necesarios que el sistema procesa según 

,l los datos proporcionados por el cliente para efectuar la estrategia de venta 

correspondiente. 
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Pas06: El vendedor entrega la información obtenida a captura para transcribir la 

información en el sistema. 

Paso 7: La capturista entrega al archivo el expediente con la información y 

documentación obtenidos. 

K:onsulta del crédito.1 

Pasol: Recepción detecta que el motivo de la visita del cliente es por consulta del 

crédito. 

Pas02: Recepción anota el pase de visita correspondiente para el vendedor que lo 

atendió anterionmente o en el caso contrario, el primero que esté disponible. 

Pas03: El vendedor efectúa el seguimiento de venta correspondiente al cliente y si es 

necesario pasa con captura para efectuar la impresión de documentos faltantes del 

expediente creado o para realizar consultas en pantalla de los (latos que se requieran. 

Pas04. El vendedor termina la labor de venta y efectúa los primeros o los últimos 

convenios con el cliente para el trámite del crédito. 

PasoS. El vendedor entrega la información obtenida a captura para transcribir la 

información en el sistema. 
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integración de documento~ 

Paso1. Recepción detecta que el motivo de la visita del cliente es para entrega de 

documentos. 

Pas02. Recepción elabora el pase correspondiente y se canaliza al cliente con un 

dictaminador. 

Pas03. El dictaminador solicita la información necesaria a captura para detectar la 

ubicación exacta en archivo del expediente y efectúa los seguimientos de venta e 

integra los documentos recibidos. 

~\ 
Pas04. El dictaminador entrega el expediente para su captura correspondiente en el 

sistema y según el dictamen del expediente, este será canalizado al personal adecuado 

para autorizar el crédito o en su caso contrario sea archivado de nuevo en espera de 

integrar la documentación faltante. 

[Escrituracióij 

Pas01. Recepción detecta que el motivo de la visita del cliente es para la escrituraci6n 

de su vivienda. 

Paso2. Recepción elabora el pase correspondiente y se canaliza al cliente con su 

vendedor asignado o en su caso contrario, con el primero que esté disponible. 
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Paso3. El vendedor efectúa los seguimientos finales par concretar la venta y entrega la 

información a captura para transcribir la información obtenida. 

Paso4. Se envía el expediente a archivo para su futura devolución de documentos al 

cliente. 

g:ancelación del expedientej 

Pas01. Recepción detecta que el motivo de la visita del cliente es para cancelación del 

expediente y/o devolución de documentos. 

Pas02. Recepción elabora el pase correspondiente y se canaliza al cliente con su 

vendedor asignado o en su caso contrario, con el primero que esté disponible. 

Pas03. El vendedor pasa con captura para imprimir los formatos necesarios, para 

efectuar la cancelación del expediente, si los hubiere, o en su caso, efectuar la entrega 

de los documentos originales al cliente. 

Pas04. El expediente es enviado al archivo muerto 
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Diagrama de Flujo 
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CONSULTA DE CREDITO 
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obtenida. 

""-_ el Se realizan loS 
motivO de vts4a Ultinos 
del diEtnte. conwnios con 

el cliente. 

no Se efectúan las """'_. V ..... si Fallan si itnpre$lones 
oons .... su Daos? faltantes según 

crediIo? conwngan. 

no 

.r 
Se anota el pase Continua el 
al vendedor que seguimiento de 
lo atendió 

f-.. 
venta y se _o 

f-- """,ruaba 
al primero que inform.acíOn 
este disponible. final. 
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INTEGRACION DE DOCUMENTOS 

RECEPCIONISTA VENDEDOR CAPTURISTA EXCT AMINADOR ARCHMSTA 

Cf 
Se guarda el 
expediente en 
.. peno de 
integrar lOs 

Detecta el documentos 
motivo de visita 

~ 
_ntes. 

del cliente. 

Se envla el exp. 
al organismo 
encargado de 
otorgar el crédito. 

Viene a I 
La Información EM7 obtenida es I 

ocumentos? capturada y se 
archiva no 
expediente. El dictamen 

No Espositiv 

3 

,f 
Efectúa el 
dictamen 
correspondiente 

Se anota el pase al expediente. 
Que corresponda 
y se canaliza el 
cliente con un 
dictaminador. 

Recibe e integra 
los documentos 
faltantes al 
expediente. 
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ESCRITURACION 

RECEpCIONISTA VENDEDOR CAPTURISTA DICTAMINADOR ARCHMSTA 

T 
DeIecIa e' 
motivo de visita 
del Cliente. 

Lo citaron , 
A escritt.rar? 

No 
FIN DEL 

PROCESO 

0 

~ 
Se anota el pase f Se realIZan los Se captura la El expediente 
que corresponda I seguimientos Información se envla a 
y se canaliza el t-+ deventa r-. obtenida. archivo 
cliente con un finales. 
..eodedOl'. 

11 
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CANCELACION DEL EXPEDIENTE 

REcepCIoNISTA VENDEDOR CAPTURlSTA DICT AMIHADOR ARCHlVtSTA 

~ 
Detecta el 
motivo de visita 
del cliente. 

Se archiva en 
Desea si el lugar que 

CW1C8lar? corresponda. 

No ~ 
Cancela ANDEL 
expediente y FROCESO 

0) se envla a 
"archivo 
muerto' 

i 
Se anota el pase Se impnmen los 
que cCJTeSponda formatos para la 
y se canaliza el cancelación ylo 
cliente con un devolución de 
vendedor. documentos y 

pagos. 

I 

ti 
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2.4 Posibles casos en que el proceso de venta no se pueda llevar a cabo. 

(Restricciones) 

." Resistencia por parte de las áreas operativas para adecuarse al proceso. 

, Una deficiente administración por parte de la empresa para delegar funciones que 

permitan que el proceso opere. 

, Ausencia de un plan operativo contra percances que permita al proceso de venta 

llevarse a cabo sin que dependa totalmente del sistema, como por ejemplo, si 

existiera cualquier falla en la corriente eléctrica de las oficinas. 

2.5 Comentarios al proceso. 

Uno de los objetivos que se persigue con el presente proceso es evitar duplicidad de 

tareas y darte al vendedor los medios suficientes que le permitan conocer con mayor 

exactitud sus necesidades de información para que efectúe una labor de venta más 

eficientemente. 

Cualquier sistema computacional que mejore, facilite o agilice una actividad 

administrativa, no opera satisfactoriamente si no existe un proceso operativo primero. 

El personal que se menciona en el proceso (que son recepcionista, vendedor, 

dictaminador, capturista, y archivista), son las que se recomiendan como minimos 
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requeridas sin importar que tan pequeña sea la empresa y esto está condicionado, 

según los recursos de cnda empresa sea chica o mediana, y tendrán la oportunidad de 

adecuar el proceso con mayor detalle a sus necesidades sin que se pierda la idea 

original de la misma. 

En cada paso del proceso, se menciona en primer lugar quien es la persona 

involucrada en la operación de la misma y en qué momento interviene el sistema, por lo 

tanto se puede nombrar al personal que cumpla con las funciones que se describe en el 

presente proceso y sin que importe el puesto real que ocupa en la empresa. 

Es obvio que el proceso de venta que se propone está diseñado en gran parte para 

que pueda ser sistematizadv, pero es necesario tomar en cuenta que este proceso está 

encaminado a ser aplicado ~,n que dependa totalmente de un sistema computarizado, 

ya que deben existir primero ciertas situaciones y condiCIones para su sistematización 

(por ejemplo un suministro de· corriente eléctrica ininterrumpido). 

En la primera visita que efectúa el cliente, es posible que se desee conocer por qué 

medio publicitario se enteró, si la empresa decide invertir en publicidad, la 

recepcionista puede cor,Qcer el medio publicitario de cada primera visita, para poder 

elaborar estadisticas de los medios publicilarios más convenientes para la empresa. 

En la inlegración de documentos, el proceso de venta recomienda que el cliente sea 

atendido por un dictaminador en lugar de un vendedor, ya que es la persona mejor 

capacitada de delectar en su momento que la documentación entregada sea original y 
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en buen estado, pero esto se condiciona según los recursos o la disponibilidad del 

personal que la empresa cuente. 

En la consulta del crédito, normalmente el cliente lo solicita via telefónica con recepción 

por lo que es posible asignarle o autorizarle a recepción el acceso al sistema ya sea 

sólo de consulta o para actualizar datos según convenga, y poder ofrecer la información 

solicitada con mayor rapidez y exactitud. 

En el caso del proceso de cancelación, el cliente en lugar de ser atendido por un 

vendedor, puede ser canalizado hacia una persona con mayor injerencia en la empresa 

como por ejemplo alguien quien ocupe una jefatura o una gerencia en las ventas, que 

tenga la facultad y los medios suficientes para salvar la venta. Ellos son los principales 

contribuyentes de dar ideas, ofrecer mejoras al sistema y de establecer un plan que 

alargue la vida, operación del mismo sistema. 

En la escrituración, el cliente es atendido por el vendedor para cerrar definitivamente la 

venta, pero esto puede ser manejado y canalizado a otras áreas como por ejemplo 

contabilidad, crédito y cobranza, administración comercial, u otra área que este 

especializada en efectuar el control financiero del crédito y los últimos convenios de 

venta del mismo, ya que estas áreas normalmente tienen mayor control con los pagos 

de enganche y otros gastos que el cliente tiene que efectuar para la escrituración. Los 

trámites de crédito llegan a su final cuando se efectúa la devolución de originales al 

cliente en el periodo de tiempo que le convenga al mismo. 

27 








































































	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. Aspectos Generales
	Capítulo 2. El Proceso de Venta
	Capítulo 3. Análisis del Sistema
	Capítulo 4. Diseño del Sistema
	Conclusiones
	Bibliografía

