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INTRODUCCION

Las empresas estan Inmersas a la actualizacion e innovacion de procesos de una
forma constante, esto debido a que vivimos en un mundo globalizado y las
empresas cada dia deben volverse mas competitivas ante sus competidores, por
ello las tics forma parte de estos procesos de innovacién ya que por medio de estas
se puede llevar apoyo de un software que apoye a la gestion operativa, y comercial,
esto con fin de facilitar el trabajo y hacerlo mas eficiente, garantizando un servicio y
productos de calidad. Pero escoger un buen software entre la multitud que hay es
complicado y a la veces confuso ya que podemos encontrar sistemas ERP
(Enterprise Resource Planning) que estda mas destinado a los procesos operativos
dentro de la empresa o un sistemas CRM (Customaizer Relationship Managment)
gue su enfoque es la satisfaccién y contacto con el cliente, por lo que entender las
necesidades de tu empresa es importante para decidir qué sistema de gestion
empresarial es el que as te conviene usar, con ello entendemos como el sistema te
puede ayudar y facilita nuevos procesos que a lo largo del tiempo haran que tu
negocio sea mas competitivo, ya que puedes ahorra tiempo y recursos a la hora de

gestionar tu organizacion y trabajadores.

La innovacion en la gestion empresarial no solo se queda en la implementacion de
un software sino en crear nuevas estrategias, analizar mercados que favorezcan tu
producto o servicio, por ello siempre debes estar actualizado sobre las platicas,

productos nuevos, y tu mercado meta.

En el presenta caso analizamos a la empresa “El mundo epicureo” una empresa
importadora y distribuidora de vino, la cual ofrece vinos propios, pero al igual vinos
de bodegas de renombre en la regién para impulsar la venta de sus productos,
donde su principal mercado son los restaurantes gourmet de la zona y otros estados

de la republica mexicana.
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CAPITULO I:
MARCO METODOLOGICO

1.- Antecedentes

La innovacion de los procesos es indispensable para cualquier organizacion
que quiera ser competitiva, Por ello la utilizacién de las tics marca la pauta para
realizar los procesos de una forma mas eficiente y eficaz, hoy en dia toma mucha
relevancia la implementacion de un sistema funcional para llevar el control de tu
organizacion y realizar diferentes operaciones de la misma, pero debido a la
diversificacién de estos software, muchas veces es dificil elegir el mas conveniente
para tu organizacién debido a que muchos se han quedado en el pasado y otros
muchos buscan la forma de ser mas funcionales por ello la eleccion de crear un
Balanc Scorecard acompafado de un software nos ayudara como organizacion a

ser mas eficientes y eficaces en nuestras operaciones. Actualmente la mayoria de



las empresas comienza a utilizar softwares especiales para cada proceso, ya que

esto les ayuda agilizar ventas, compras, control de stock y cobranza.

por lo cual la implementacion de un nuevo software de gestion empresarial que
apoye al a la implementacion y alcance de metas ayudara a solucionar varias de las
problematicas ya existentes y mejorar la calidad en la organizacién con ello también
potencializar otros aspectos de diferentes areas como ventas y logistica, logrando
qgue la organizacion sea mas eficiente y eficaz en sus procesos operativos ademas

de volver a la empresa mas competitiva.

Segun Moraleda, (2004), la tecnologia es hoy un catalizador clave de los procesos
de innovacion y transformacion empresarial, La gran clave para afrontar con éxito
estos tiempos reside en acentuar la innovacion de las empresas, entendiendo por
innovacion la capacidad para transformar los procesos empresariales y crear
organizaciones mas competitivas, agiles y eficaces. Toda organizacién, tiene que
saber como usar los tics a su favor para mejorar su desempefo, por lo que deben
estar al dia sobre softwares nuevos que apoyen a la gestién empresarial al igual
gue innovar constantemente procesos, para generar nuevos ayuden a alcanzar

metas mas complejas y asi conseguir crecimiento empresarial.

Citando a Creus, (2014), La innovacion se tendria que considerar como un factor
transversal y sistémico dentro de la estructura de la empresa, pues afecta a todos
los departamentos. Por tanto, a la hora de incorporarla dentro de la estructura de la
organizacion, se tendria que posicionar de forma que pudiera incidir en todas las
areas y ambitos de actuacion de la empresa. Claramente la innovacién se vuelve
fundamental en las organizaciones ya que estas permiten el crecer a la empresa y

tener mejores ganancias.

De acuerdo con Tejero & Polanco, (2007) Ignorar la necesidad de innovar, es
negarse a crecer. En un mundo que se ve atacado por la globalizacion, es necesario
que todas las organizaciones que quieren sobresalir, comiencen un proceso de

innovacion y amplificacién de mercado,



De acuerdo con Ricma Sal, (2023), recomienda implementar el Balanc Scorecard
cuyo impacto se vera reflejado en la efectividad de los indicadores logisticos
articulados al modelo de gestién de la Empresa. Siendo un proceso innovador que
apoya a ver resultados reales de la organizacion ayudando a una mejor toma de

decisiones, siendo muy relevante ya que

Desde el punto de vista de Meisel, Bermeo, & Mufoz, (2006) Un sistema de
informacion basado en indicadores sistémicos fortalece y orienta estratégicamente
el proceso de toma de decisiones para la innovacidn y la mejora en una
organizacion. Con ello entendemos lo relevante de los sistemas de gestidon
empresarial y su impacto en las empresas que comienzan a innovar procesos e

implementar estos nuevos sistemas y estrategias a su dia a dia porque

De acuerdo con Caiar & Hidalgo, (2021) aplicar modelos de gestion empresarial
aumenta la ventaja competitiva la innovacién tecnoldgica es una herramienta que
se complementa con el modelo de gestion precisamente para cumplir un solo
objetivo "la calidad absoluta", ya que en PYMES lo mas importante es la gestion de
calidad. Cualquier organizacién que desee sobresalir de su competencia debe ser
flexible y poder adaptarse a cualquier amenaza, asi como crear estrategias

competitivas que permitan ser mejor que tus competidores directos porque

Como senala Ghiglione , (2021) En gran parte, el éxito o fracaso de cualquier
empresa, organizacion o institucion, de caracter publico o privado, esta sujeto al
disefio, alcance y grado de implantacidon de sus estrategias competitivas. Pero no
es facil implementar nuevos estrategias e ideales, ya que muchas personas
decidiran no seguirte por ello aqui el liderazgo es de suma importancia, entendiendo
como lider a la persona que lo siguen por conviccidn propia y que tiene esta vision

de crecimiento personal y de su comunidad.

Desde el punto de vista de Lazzati, (2016), Liderar es influir sobre personas y grupos
para que se encaminen voluntariamente hacia el logro de objetivos comunes. El
buen gerente debe ejercer un liderazgo adecuado sobre sus colaboradores y otras

personas de la organizacién. Por ello la elecciéon de un buen lider ayuda a crecer



una empresa ya que este no se cierra a innovar y mejorar procesos asi de como

impulsar a sus comparieros a conseguir todas estas metas.

Como sefala Olaya & Morales , (2019), Las acciones de mejoramiento pueden
generar cambios significativos en el sistema a nivel de proceso ya nivel de gestion
en los duenos de los procesos. Al igual debemos entender que parte del equipo de
trabajo debe de estar enterado acerca del funcionamiento de la organizacion para
asi hacer cambios que sean funcionales y de verdad apoyen al cumplimento de

metas e innovacion de procesos,

Desde el punto de vista de Gutiérrez, Gracia, Dzul, & Fernandez, (2011) Los nuevos
modelos econdmicos provocan que las organizaciones deban responder de manera
rapida a los diferentes cambios que generan los actores y el mismo entorno en los
mercados Es necesario que toda organizacion inicie por la adquisiciéon de la
informacion sobre la operacion de su propio negocio. Comprendan que la
innovacion no es un gasto, por el contrario, es un costo operativo. Con todo lo
anterior abordado entendemos las tics ya son de gran importancia en cualquier
organizacion que quiera crecer y que el negarse el cambio solo provoca la decaida
de las organizaciones, ademas de que el liderazgo es una clave para que una

organizacion pueda innovar procesos y alcanzar nuevas metas.

Por lo analizado con anterioridad se presentan las siguientes problematicas a

resolver.



2.-Problematica

La empresa importadora y distribuidora vinicola ubicada en Miguel Hidalgo,
CDMX, se enfrenta a una serie de desafios relacionados con la falta de
modernizacién en sus procesos de gestion operativa. Los sistemas que utilizan
actualmente para la gestion de inventarios, la logistica de distribucion y la relacién
con proveedores son obsoletos y carecen de integracion, lo que ha provocado
ineficiencias que afectan directamente su competitividad y su capacidad para

cumplir con las expectativas del mercado.

La fragmentacion de los procesos operativos es uno de los problemas mas graves
que enfrenta la empresa. Areas clave como la logistica, las compras, las ventas y
las finanzas operan de manera aislada, lo que dificulta la coordinacion y la
comunicacion interna. Esta falta de cohesidén ha dado lugar a errores frecuentes en
la gestion de inventarios, retrasos en la entrega de pedidos y problemas para
mantener un control adecuado de las existencias. Ademas, la ausencia de
trazabilidad en tiempo real de las operaciones limita la capacidad de la empresa

para monitorear su desempefo y reaccionar ante imprevistos de manera oportuna.

La resistencia al cambio y la falta de adopcion de tecnologias innovadoras han
perpetuado practicas ineficientes que aumentan los costos operativos y disminuyen
la satisfaccion del cliente. La empresa no ha implementado un sistema de gestion
empresarial que le permita optimizar sus procesos y centralizar sus operaciones, o
gue ha resultado en una operacion desarticulada que afecta tanto su rentabilidad

como su crecimiento en el mercado.

Ante este panorama, la problematica central radica en la necesidad urgente de
innovar en la implementacién de sistemas de gestion empresarial que no solo
mejoren la eficiencia operativa, sino que también integran las diferentes areas
funcionales de la empresa para lograr una gestion mas efectiva y competitiva. La

innovaciéon tecnoldgica se presenta como una solucidn clave para resolver las



actuales deficiencias y permitir que la empresa se adapte a las exigencias de un

mercado cada vez mas dinamico y globalizado.

Se han detectado las siguientes problematicas a resolver.

1.

o ~w N

Falta de innovacioén en sistemas de gestion empresarial
Retrasos en entregas

Problemas de cobranza

Rechazo al cambio

Robo hormiga

Derivado a lo antes mencionado se plantea la siguiente pregunta de investigacion.

2.1 Pregunta de Investigacion

¢Por medio de la innovacién e implementacion de un sistema de gestion

empresarial, se podra alcanzar una mejora en la gestion operativa de la

distribuidora e importadora vinicola “El Mundo Epicureo”, ;de la CDMX?



3.-Objetivos de la Investigacion

3.1 Objetivo General
» Crear un sistema de gestion empresarial que permita innovar y mejorar la

gestion operativa en una Importadora y Distribuidora Vinicola de la CDMX.

3.2 Objetivos Especificos:

a) Diagnosticar la situacion actual de la empresa
b) Detectar areas de oportunidad en su gestion operativa

c) Crear un sistema de gestion que innove y mejore la gestion operativa de

empresa vinicola

12



4.-Justificacion

La innovacion en la implementacién de sistemas de gestidon resulta empresarial
crucial para la mejora de la gestion operativa en la empresa importadora y
distribuidora vinicola ubicada en Miguel Hidalgo, CDMX. La creciente complejidad
del mercado, junto con las exigencias de los clientes en términos de rapidez y
precision en la entrega, requiere que las empresas adopten soluciones tecnoldgicas
avanzadas que optimicen sus procesos. La falta de integracién de las areas
funcionales, el uso de sistemas obsoletos y la carencia de trazabilidad en tiempo
real han afectado la eficiencia operativa de esta empresa, limitando su capacidad

para competir y crecer de manera sostenible.

Por lo tanto, la implementacion de un sistema de gestibn empresarial moderno
permitira no solo una mejor coordinacién entre departamentos, sino también la
reduccion de costos, el incremento en la productividad y una respuesta mas agil a
las necesidades del mercado, lo que la posicionara favorablemente frente a la

competencia. y le permitira asegurar su rentabilidad a largo plazo.
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5.- Supuesto Hipotético

Si, la empresa implementa un sistema de gestion empresarial innovador que integra
todas sus areas funcionales y optimiza la gestion operativa, se espera que logre una
mayor eficiencia en la distribucion de productos, una mejora en el control de
inventarios y una reduccion significativa de los costos operativos, lo que redundara

en un aumento de su competitividad y una mejora en la satisfaccion del cliente.

14



6.- Metodologia

De acuerdo (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018) La metodologia de la
investigacion es el conjunto de técnicas, estrategias y procedimientos que se

utilizan para realizar una investigacion de manera cientifica y rigurosa.

6.1.- Tipo de Metodologia Mixta

Utilizaremos un enfoque mixto que convine datos cuantitativos y cualitativos, esto
nos permitira tener una visién 360° de la situacién de la empresa y sus necesidades
para tomar una decisidn sobre la implementacién de un sistema de gestion
empresarial, por lo que se realizaran encuestas y entrevistas. Desde el Punto de
vista de (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018) Los métodos mixtos o hibridos
representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos tanto cuantitativos como

cualitativos, para lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.

6.2.- Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion sera Descriptivo ya que se busca describir y entender las
caracteristicas del ERP actual, sus necesidades y como esto afecta a la gestion
operativa. Desde el punto de vista de (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018)
estudio descriptivo el investigador selecciona una serie de cuestiones (que,
recordemos, denominamos variables) y después recaba informacién sobre cada

una de ellas, para asi representar lo que se investiga (describirlo o caracterizarlo).

6.3.- Diseno de la Metodologia Transeccional

El disefio transicional nos permitira hacer la recoleccion de datos en un solo
momento en el tiempo, lo que nos permitira captura de mejor forma la situacion

actual de la empresa a analizar. Como sefiala (Hernandez-Sampieri & Mendoza,

1a



2018) Estos disefios son utiles para establecer relaciones entre dos o mas
categorias, conceptos o variables en un momento determinado; a veces,
unicamente en términos correlacionales, otras en funcién de la relacion causa-

efecto (causales).

6.3.1.- Universo

(Carrasco Diaz, 2019) Senala que universo es el conjunto de elementos personas,
objetos, sistemas, sucesos, entre otras- finitos e infinitos, a los pertenece la
poblacion y la muestra de estudio en estrecha relacion con las variables y el

fragmento problematico de la realidad, que es materia de investigacion.

Por lo mencionado anteriormente podemos determinar que nuestro universo de

investigacion sera la empresa, importadora y distribuidora “El Mundo Epicureo”

6..3.2.- Muestra

Se seleccionara una muestra de todos los trabajadores operativos y administrativos

de la empresa “El mundo epicureo”

6.3.3 Instrumento

De acuerdo con (Medina , y otros, 2023) Es una herramienta especifica utilizada
para recopilar y analizar informaciéon en el proceso de investigacion. Estos
instrumentos pueden incluir fichas de cotejo, cuestionarios, escalas de medicion,
fichas de entrevistas estructuradas, pruebas estandarizadas, entre otros. Los
instrumentos de investigacion ayudan a los investigadores a obtener informacion
precisa y confiable sobre su tema de estudio y a llegar a conclusiones validas y
confiables. El instrumento de investigacién nos permite hacer una investigacion de
campo donde se recolectan datos directos y con ello hacer un analisis de acurdo a

los resultados lo que permite tener resultados mas reales.
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Imagen 2 Cuestionario

CUESTIONARIO DE INNOVACION EN SISTEMAS DE

El phjetrn de este cusstionario e identificar las principales dreas de oportunidad en los procesos
de gestidn de nestra empresa: Tu partcipackin es fundamental para diseiiar soluciones efectivas

aplicado

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM AMECAMECA

LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

GESTION

¥ mesjorar nuestra competitheidad.

INSTRUCCHIMES: mangue con una “x” |n respuesta gue wusted considere s=a la cornecta.

Puesto:

Sawac Edad:

!'rqflulu

!.-?I'

| Considera gue la empresa coenia con sistemas de gestion actualizados y

eficienies?

| ¢Es facil en la empresa integrar nuevas tecnologias en sus procesas de
| gestEnd

i Los empleados estdn abiertas & la adopoidn de neevas tecrologias en la
ermpresa’

| {Ha notado ressstencia por parte de los trabajasdones cuando Le
| implementan nuevos sistermas?

{ Ha recihido capac#acidn para el uso de bos sistemas d= gestion actuales?

{Con qué frecuencia se presentan retrasos en las entregas de productos a
| los chientes?

| i0ree que b2 rutes actusles ublizadas por la empresa son eficientes?

| {5 han recibido quejas freceentes por parte de los chentes sobee |a
| tistribucan?

#5e han implementada estrategias para mejorar |a optimizacdn de rutas de
eritrega?
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CENTRO UNIVERSITARIO UAEM AMECAMECA
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

£iCon qué frecuencia la empresa enfrenta problemas para cobrar a los
cligries?

e tan efectivo considera que &3 o sstema actual de gestidn de
coaranza?

ifree gue los probiemas de cobranza estan nelacionados con fallas enla
gestidn operativad

=

& Exizten pollticas ol aras pare gestionar s cobranzas y evar atrasos?

<5 han detectado msas de robo hommiga en @ empresa? |

£Existen controles internos para prevenir o mobo hormiga? |

dCree gue la falka de supervsadn contribuye al problema de robo kormilga® |

S

.| para prevenir pérdidas?

dijwe tan efectivo considera el sistema de monitareo y seguridad actual

iGracias por su colaboracion!




Fuente: Elaboracién Propia, 2025

B

BONARDA

K. 1,
LUVLU

L

- (£,
: e
AfagnTIing




CAPITULO II:
MARCO TEORICO

En la problematica antes mencionada se entiende que se debe buscar innovacion
de procesos para mejorar la gestion operativa por lo que realizando una busqueda
se encontré que (Hammer & Champy, 1993) realizo una investigacion acerca la
innovacion constante de procesos, en la que descubrié que la realizacion y
aplicacion de la reingenieria optimizaba y eficientica operativamente a la
organizacion, reduciendo costos y aumentando la calidad por lo que esta teoria es

la indicada para evaluar a nuestra empresa en cuestion.
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2.1.- Definicion de innovacion

Desde el punto de vista de (Hernandez Espindola, Ramirez Lépez, & Carmona
Martinez, Estrategias de Liderazgo para la Implementacién Exitosa de la Ensefianza
Innovadora, 2023) la innovacion es la accién que refiere a la transformacion, cambio
y mejorar de productos y servicios, llegando a cumplir con diferentes necesidades
a las que el producto inicial ya contemplaba, esto con el fin de que Ilos

consumidores satisfagan sus nuevas necesidades o demandas.

De acuerdo con (H. Hernandez, Hernandez, Galarza, & Paez, 2023) La innovacion
es esencial para el progreso y crecimiento en cualquier empresa, industria o
sociedad. ya que, al introducir nuevos productos, servicios o0 métodos, la innovacion
mejora la eficiencia y la productividad, con ello también soluciona problemas
complejos y satisface las necesidades cambiantes de los consumidores y

ciudadanos.

Con lo cual podemos definir a la innovacion como el proceso de actualizacion y
mejoramiento de procesos o productos con el fin mejorar resultados y satisfacer
nuevas necesidades, que toma mucha importancia en las organizaciones ya que
atreves de esta podemos alcanzar nuevas metas y realizar tareas de una manera
mas eficiente. La innovacién en el mundo empresarial es muy importante ya que
nos genera valor competitivo ante otra empresa del mismo giro, permitiendo tener
mejores procesos por lo que si se aplican de la forma correcta conseguimos tener
mejores resultados y utilidades consolidando a cualquier organizacion en la mejor
opcion para consumir algun producto o servicio. Actualmente la mejor forma de
innovar es dejarse guiar por los tics ya que la tecnologia va avanzando permitiendo
tener un mejor contacto con el cliente y por consecuente un mejor servicio y mejor

calidad.
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2.2.- ; Qué es gestion?

(Lourdes Munch , 2018) define la gestién como “una funcion integradora para
coordinar esfuerzos y recursos”, destacando la importancia de la coordinacion en la
obtencidén de resultados organizacionales. Esta definicion enfatiza la gestion como

un proceso colaborativo dentro de una organizacion.

(Kerzner, 2022), describe la gestion como “la planificacién, organizacion, direccion
y control de recursos con el propoésito de completar dentro de ciertas restricciones
los elementos de trabajo especificos”. Este enfoque subraya la importancia de

cumplir con los plazos y presupuestos.

La gestion va de la mano con el proceso administrativo ya que debemos planear,
organizar, dirigir y controlar todos nuestros recursos disponibles, implica una buena
toma de decisiones, para alcanzar metas, llevar a cabo una buena gestion permite
a las empresas crecer y tener mejores utilidades, por ello debemos tener en cuenta
que para tener una buena gestion se deben implementar sistemas y procesos que
permitan ver los alcances y resultados reales de la organizacion, la implementacion
de softwares hoy en dia son la mejor herramienta para llevar una buena gestion
tanto interna externa, toda empresa que se niega a usar las tics a su favor esta
destinada al fracaso ya que estas apoyan a simplificar actividades y establecer

metas reales, asi como saber el crecimiento.

2.3.- ;Qué es un sistema?

El autor (Sommerville, 2011), define un sistema como la coleccion intencionada de
componentes interrelacionados, de diferentes tipos, que trabajan en conjunto para

lograr algun objetivo.

Para (Arras Vota, 2010), un sistema es un todo organizado, integrado por dos o mas
partes denominadas subsistemas que guardan relacion de independencia e
integracion entre si, se distinguen de su ambiente por medio de una frontera

identificable y estan inmersos en diferentes contextos con los que interactua.
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Con lo anterior mencionado podemos entender que un sistema conjunto de pasos
sistematicas con una coleccion de informacidén que se relaciona para trabajar y de
ellas se desprenden subsistemas que guardan relacién e independencia entre ellos,
un cambio en alguno de estos puede afectar al funcionamiento de otros, en el ambito
de la administracion podemos encontrar diferentes ejemplos de sistemas como por
ejemplo es el mismo proceso administrativo que nos explica que comienza desde la
planeacion de objetivos y metas, la organizacion de los elementos para la ejecucion,
la misma ejecucién de la activad y el control de todo lo llevado a cabo y el cambiar

alguno de estos paso puede afectar en el funcionamiento o eficacia del mismo.

2.4.- ;Qué son los sistemas de gestion empresarial?

Para (Cabrera, Medina Ledn, Abab Puente, Nogueira Rivera, & Nufiez Chaviano,
2015) un sistema integrado de gestion es un proceso que transita diferentes fases
que cumplen con los requisitos establecidos para un unico sistema de gestién, con
base en la politica, procedimientos, implementacion, seguimiento y control,
auditorias y mejoras. Esto permite a la organizacion demostrar su compromiso con

todas las partes interesadas.

Los sistemas de gestion empresarial son herramientas que nos permiten planificar,
ejecutar y supervisar actividades esto con el fin de tener un mejor control de las
actividades de una empresa, nos permite identificar datos reales sobre una
organizacion consiguiendo que podamos tener una vision mas clara de la situacion
de una empresa y tomar las mejores decisiones para el crecimiento de la misma
ademas de que busca la optimizacion de recursos lo que hace que las

organizaciones sean mas eficientes y eficaces.
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2.5.- Que es un ERP

Para (Oltra, 2012), la Enterprise Resource Planning, también conocida por su
acronimo ERP o su equivalente en castellano, planificacion de recursos
empresariales, es también conocida como sistema empresarial, sistema integrado

de gestidn o sistema integral de empresa.

De acuerdo con (Suarez C. , 2016) define a la ERP como un software integrado de
gestion empresarial por sus médulos funcionales en logisticas, finanzas, recursos

humanos, ventas, etc

Segun, (Lacub, 2015) el software ERP es la columna vertebral de una empresa, la
no aplicacion del mismo, el escaso nivel de su aprovechamiento, y una carencia de
compromiso e intenciones de mejora permanentes generarian una merma en el
potencial de tal sistema, lo que obstaculizaria el logro de las metas y los objetivos

estratégicos de una organizacion.

Un ERP es un software que apoya a la organizaciones a tener una vision mas clara
acerca de sus operacion, ya que recopila informacion interna y la une en una sola
base de datos, arrojando datos y estadisticas utiles para la toma de decisiones, esto
es de mucha ayuda ya que anteriormente todos los datos se recopilaban de forma
manual, pero la automatizacion ha revolucionado a todas las empresas, lo que
facilita y apoya a que el personal pueda dedicarse a realizar otras actividades de

gran utilidad, generando mayor rentabilidad y valor en la organizacion,

El uso de estos software apoya a los gerentes y duefios de las pymes a tener un
mejor control de la operacién, debido que facilita la vision de los resultados, ya que
estos softwares te ofrecen una vision remota lo que facilita que puedas tomar
decisiones sin tener que estar fisicamente en la organizacién, sin duda estos
avances tecnolégicos han apoyado a la organizaciones a alcanzar de una forma
mas sencilla sus objetivos, sin embargo no han dejado de innovar, en la actualidad
muchos de estos softwares han agregado la IA como una alternativa de alto valor

ya que hace analisis y control especializada y consiguiendo mejores resultados. Sin
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duda los ERP son la herramienta que toda organizacion debe tener para llevar el

control de su organizacién

2.6.- Que es un CRM

(Montoya , Alveiro, Boyero , & Ramiro, 2013) EI CRM (Customer Relationship
Management), o la Gestion de las relaciones con el cliente, es una herramienta que
permite que haya un conocimiento estratégico de los clientes y sus preferencias, asi
como un manejo eficiente de la informacién de ellos dentro de la organizacion, con
el firme propdsito de que pueda haber un desarrollo adecuado de todos los procesos

internos que estén representados en la capacidad de retroalimentacion y

CRM es en un conjunto de herramientas de software cuyo objetivo es reforzar los

tres pilares clave del éxito de las empresas en el mercado (Chen & Popovich, 2003)

(Krizanova, Gajanova, & Nadanyiova, 2018) CRM no es solo un software o
tecnologia, sino también una estrategia, lo que la convierte en una solucion global

para analizar mejor los datos y tomar mejores decisiones de negocios

(Romano, 2000) CRM tenia el objetivo inicial de atraer y retener los clientes

econdmicamente valiosos, asi como eliminar a los clientes menos rentables.

Un CRM es una herramienta estratégica de alto valor ya que a comparacién de un
ERP esta busca hacer una analisis y seguimiento a la parte externa de la
organizacion, buscando la satisfaccion y comunicacién con los clientes, es una
herramienta de alto valor para saber el nivel de satisfaccidon de los clientes y en base
a esos retroalimentar los procesos de la organizacion, cabe aclarar que si bien un
CRM y un ERP funcionan bien por separado, lo mejor viene cuando ambos se
pueden unir ya que facilita la toma de decisiones teniendo informacién clara de lo
que busca el cliente, como llegar a él, como se encuentra internamente la
organizacion y como retroalimentar de forma eficiente para que ambos aspectos
permanezcan en armonia, haciendo la operacion de una forma mas eficiente lo que

por consiguiente es cumplir con metas y objetivos. El uso de los CRM es mas
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opcional si no quieres conseguir un nivel de satisfaccion total en tus clientes, en la
actualidad el éxito de una gran empresa viene desde el trato y servicio al cliente, sin
duda el CRM es una herramienta estratégica apoya al crecimiento de todas las

organizaciones.

2.7.- Que es un Balance Scorecard

El BSC es un sistema de gestién basado en la estrategia cuyo objetivo es traducir

esta estrategia en accion

Los creadores del BSC, (Kaplan & Norton, 1996) establecieron que su principal
objetivo es convertir la estrategia de la empresa en accion y resultados mediante el
desarrollo de sus cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y

aprendizaje.

Para (Alvarez, Chavez, & Moreno, 2005) el BSC es un proceso descendente que
busca convertir la misién y estrategia de la organizacion en objetivos por para inducir
la accién empresarial oportuna y relevante. Una de las principales novedades que
ofrece el BSC es que otorga la posibilidad de visualizar el desempeno de la

organizacion en el tiempo, vinculando las perspectivas con el valor que genera.

(Suarez & Gonzalez, 2017) De esta manera los directivos pueden observar la

evolucién del rendimiento de la organizacion y estimar el futuro

(Gomez, 2018) Los directivos de las organizaciones son los que tienen que tomar
decisiones estratégicas, los cuales se fundamentan en la determinacion de politicas

y objetivos y en la provisidén de los recursos necesarios para la operacion

El balance scorecard es otra de las herramientas necesarias en las organizaciones,
ya que nos permite terne una vision 360° de las organizaciones, en esta se detallan
todos los aspectos fundamentales de tu operacién, a comparaciéon de un ERP este
es elaborado por la misma empresa por lo que lleva mucha personalizacién, lo que
permite tener mas detalles, sin duda el balance scorecard optimiza y apoya a tener

una vision realista de lo que se tenia, tiene y lo que se tendra, la implementacion
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del BSC apoya a todas las areas y da seguimiento y control a las mismas lo que
genera datos mas realistas y detallados lo que lleva a que se tomen mejores

decisiones

Un BSC lleva la inversion de mucho trabajo ya que no es algo que puedas comprar,
sino que es la recopilaciéon de todos tus datos operacionales, por ello es que el BCS
de cada organizacion es unico, esa cualidad es lo que lo hace como la herramienta

ideal para tener el control de tu organizacion.

2.8. Que son los KPI's

(Arosemena, 2022) Los indicadores claves de desempefio, o KPIs por sus siglas en
inglés, forman parte del conjunto de métricos que la administracién moderna utiliza
para saber si el negocio esta logrando los objetivos y metas planteadas por la

gerencia.

Los KPI son indicadores que nos permiten dimensionar los objetivos y el progreso
de los mismos, lo que genera analisis detallados del éxito y fracaso de la
organizacion, estos indicadores son fundamentales en todas las organizaciones por
que consiguen el compromiso, retroalimentacion y alcance de objetivos
consiguiendo un crecimiento en las organizaciones, muchos de estos indicadores
van de acuerdo a las necesidades de la organizacion y donde quieren saber
problematicas internas para aminorarlas o en su mejor caso erradicarlas, sin duda
los KPIS son herramientas de alto valor que en la actualidad el manejo de estas
debe ser necesario si se busca el crecimiento y mejora de la gestién operativa

dentro de una organizacion
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2.9.- Que es un WMS

Para (Jarlin & Paredes, 2020) los WMS (Warehouse Managment System) son
herramientas que se utilizan para gestionar las operaciones diarias de compras,
ingreso, alistamiento y despacho en los centros de distribucion, con el objetivo de
garantizar una alta confiabilidad del inventario y una mejor utilizacién de los recursos

(operarios y montacargas) dentro de las instalaciones.

De acuerdo con (Atieh, 2016) el impacto de un sistema de gestion de almacén en el
rendimiento de la cadena de suministro, el cual proporciona una menor utilizacion

de recursos y un sistema de gestion de inventario mas eficiente y confiable.

Los WMS son herramientas de alto valor que nos permiten llevar los inventarios de
una forma mas eficaz lo que permite que la organizacién tenga un mejor control en
entradas y salidos esto también consigue que los robos sean menores y que la
eficiencia de la operacidén sea mayor, es un sistema fundamental que permite hacer
un mejor uso de los recursos y una mejor calidad en el servicio al cliente a gestionar

de una mejor los productos y los envios.

2.10.- Que es un BPM

Desde el punto de vista de (Santos & Santos de la Cru, 2012) Business Process
Management o BPM (Gestiéon de Procesos de Negocios) es una disciplina y
conjunto de buenas practicas, metodologias y tecnologias que permiten una
adecuada gestion de los procesos empresariales. La aplicacion de BPM logra
obtener una organizacion cuyo enfoque pasa de una tradicional estructura
jerarquica y funcional a una mas eficiente, eficaz, articulada y comprometida con el

cliente.

De acuerdo con (Diaz, 2008) técnica estratégica, que permite generar y controlar
“cambios” de forma agil, oportuna, confiable y de calidad, con miras al logro de los

objetivos estratégicos establecidos por dichas empresas.
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De acuerdo con (Laurentiis, 2003), BPM se define como: un orden especifico de
actividades de trabajo, que se realizan en el tiempo, en lugares especificos y por
personas o sistemas, con un comienzo, un fi n, con entradas y salidas claramente
definidas. Es decir, una estructura cohesionada coordinada adecuadamente para la

accion,

Segun (Garimella, Lees, & Williams, 2008) , BPM es: Un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizados para disenar, representar, analizar y controlar

procesos de negocio operacionales.

Los BPM son Herramientas que buscan optimizar y automatizar los procesos que
se llevan en una organizacion, es un ordenamiento de las actividades a realizar en
una organizacion colocandolas de forma que se optimicen tiempos y espacios con
ello se consigue reduccidén en errores y un medir control de los pedidos, estos
pueden ir de la mano con sistemas de gestion como lo puede ser el ERP y el BSC.
Esta herramienta perite a las organizaciones ser mas agil e innovar y renovar

procesos con el fin de optimizar los procesos.

2.11.- Que es la mejora operativa

(Bueno & Jacome, 2021) objetivo central del departamento de operaciones es
trabajar para encontrar una ventaja competitiva y areas de oportunidad creando una
imagen positiva de la compafiia que diferencie claramente de sus competidores. Es
decir, se gane un valor agregado al producto y/o servicio ofrecido, y que por un
incremento en el producto el comprador esté satisfecho en pagar y completamente

feliz de haberlo conseguido.

(Arrieta, 2002) El mercadeo y ventas es el objetivo donde se centra el estudio para
planificar y buscar satisfacer los deseos de los clientes, cuyas conclusiones deben

ser transferidas también a la administracion de operaciones.
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De acuerdo con (Bravo & Loor, 2024) las entidades sean capaces de adaptar y
flexibilizar sus procesos y su gestibn para dar respuesta oportuna a los
requerimientos crecientes del mercado y el comportamiento de los clientes, los
cuales expresan demandan de productos mas diversificados y servicios mas

personalizados

Por su parte (Ccahuay & Vazquez, 2020)La capacidad de la empresa para cumplir
con los diversos segmentos de mercado con productos y servicios que cumplan con

la satisfaccidn de sus clientes, posen un valor anadido en la oferta.

Sin duda el alcance de la eficiencia operativa es una meta que todas las
organizaciones deben tomar en cuenta, ya que el tener buenos tiempos de entrega,
calidad en el producto o servicio, logran la satisfaccién del cliente lo que repercute
a una segunda compra, sin duda es un aspecto fundamental y que dia a dia se debe
de ir mejorando y retroalimentado, esto debido a que el mercado esta evolucionando
y en constante cambio, con ello si se quiere llegar a una mejora operativa la
flexibilidad de adoptar nuevos procesos es algo importante, es obvio que la empresa
qgue tenga mas control, flexibilidad y eficiencia operativa es la que sobresaldra entre

las demas y la que tendra un mejor crecimiento, mas clientes y mas ventas.

2.12.- ;Qué es una empresa?

Para (Garcia del Junco & Casanueva Rocha, 2000), definen la empresa como
una "entidad que mediante la organizacion de elementos humanos, materiales,
técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le
permite la reposicidon de los recursos empleados y la consecucidén de unos objetivos

determinados

Desde el punto de vista de (Andrade Espinoza, 2005), la empresa es "aquella
entidad formada con un capital social, y que aparte del propio trabajo de su promotor
puede contratar a un cierto niumero de trabajadores. Su propésito lucrativo se

traduce en actividades industriales y mercantiles, o la prestacion de servicios
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Podemos entender por empresa toda organizacion que mediante sus recursos
genera bienes o servicios para la satisfaccion de necesidades de un mercado, cn

fines lucrativos o no lucrativos y que busca un bien comun.

2.13.- ; Qué es la distribucion?

De acuerdo con (Guiltinan, Gordon, & Madden, 1998), sefialan que la distribucion
incluye todos los participantes organizacionales que intervienen para que un
producto llegue al comprador final. Ademas, los canales de distribucion se clasifican
en términos comerciales y fisicos, donde los intermediarios como mayoristas y
minoristas son fundamentales para que los productos lleguen al consumidor final de

manera eficiente.

La distribucion es un proceso de llevar producto o servicios hacia un consumidor,
llevando a cabo actividades de trasporte almacenamiento y ventas. Tomas mucha
relevancia en las organizaciones ya que este genera venta, pero su implementacion
puede ser complejo si no se lleva una buena logistica ya que puede generar gastos
operativos no contemplados, la distribucion debe ser eficiente y eficaz para

optimizar todos los recursos utilizados.

2.14.- Teoria administrativa: reingenieria.

De acuerdo con (Hammer & Champy, 1993) la reingenieria es la revision
fundamental y el redisefo radical de procesos para lograr mejoras espectaculares
en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento tales como costos, calidad

servicio y rapidez.

Con ello podemos entender a la reingenieria como una técnica para la mejora de la
gestion operativa implementando e innovando procesos, enfocandonos en mejorar

la toma de decisiones y productividad de las organizaciones.
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La reingenieria se convierte en la mejor alternativa para mejoramiento e innovacion
de procesos de la nuestra empresa a investigar, ya que atreves de esta teoria
podremos aumentar la eficiencia y eficacia de las operaciones y asi mejorar la
gestion operativa. La teoria nos indica que la mejora de procesos nos ayuda a
reducir costos, aumentar la calidad, y mejora la agilidad operativa. La reingenieria
es una estrategia poderosa que trasforma a una organizacion y mejora sus

operaciones, y por lo tanto sus rendimientos y utilidades.
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CAPITULO llI:
CONTEXTO ORGANIZACIONAL

1.- Historia

El Mundo Epicureo (EME) surge de muchas lecturas, encontrar un sinénimo que
sea disfrutar la vida al maximo haciendo lo que mas nos gusta... entre esas muchas
lecturas encontramos la base del Epicureismo. El epicureismo busca un equilibrio
perfecto, la presencia de la felicidad, el placer que proporcionaba la Ataraxia, es
decir, la busqueda inteligente de placeres y las amistades... Que mejor nombre para
una empresa... Asi nace nuestra empresa, bajo ese sindbnimo de placeres
inteligentes que ayuden a potencializar a la persona y permitan experimentar las
mieles de la vida.... Nos dedicamos a la produccion del Vino (Vifiedos propios en

Mendoza Argentina), también a la importacion, comercializacion y consultoria.
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2.- Ubicacion

La empresa “El Mundo Epicureo S.A. de C.V. se encuentra ubicada en Presa
Tuxtepec #32 Lomas de Sotelo, Miguel Hidalgo CDMX

3.- Mision

Crear los vinos con los estandares mas altos de calidad que exalten el paladar y
logren cautivar a nuestros clientes. Pretendemos comercializar y facilitar los mejores
vinos argentinos e internacionales, completando nuestra gama con productos de
otros paises para asi ofrecer y complementar nuestro portafolio... siempre
manteniendo una calidad y servicio reconocidos, y buscando generar un mayor

consumo y cultura vinicola.
4.- Vision

Plantearnos como una empresa lider y competitiva en la creacion y comercializacion
de vinos gama media y selectos, buscando siempre ofrecer una relacion calidad-

precio competitiva y asi lograr la aceptacion por parte de nuestros clientes.
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5.- Politicas y valores

politicas

calidad en los productos
calidad en las entregas
sostenibilidad
diversidad de productos

trasparencia y ética

YV V.V V V V

Valores

» Pasion por el vino

Compromiso con la comunidad

» Compromiso con la calidad del vino

> Innovacion

» Responsabilidad social

Estas politicas y valores guian las operaciones y decisiones de la empresa
asegurando que la empresa cumpla y se comprometa con la comunidad para
brindarles productos y servidos en pro de la misma.
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6.- Estructura organizacional

CEO

» Lider principal de la organizacién, se encarga de tomas las decisiones
estratégicas, ademas de supervisar el desempeno general de la empresa y

trazar objetivos

Jefe Administrativo

» Reporta directamente al CEO
» Supervisa areas clave como logistica, contabilidad y otras operaciones internas
» Coordina actividades entre los departamentos y garantiza la eficiencia

administrativa

Analista de contabilidad y logistica

» Reporta al Jefe Administrativo

» Se encarga de llevar registros financieros, preparar informes contables vy
supervisar procesos logisticos, como inventarios y trasporte.

» Colabora directamente con el gerente de ventas para garantizar la disponibilidad

de productos y controlar costos.

Gerente de ventas de ventas

» Reporta al CEO

» Responsable de elaborar estrategias de ventas y liderar al equipo de ventas

» Coordina con el Jefe administrativo para asegurar que la logistica este de
acuerdo con las necesidades de los clientes

» Hace trabajo de campo buscando nuevos clientes y oportunidades de ventas

Almacenistas

» Reportan al analista de contabilidad y logistica
» Encargado de recibir, organizar y entregar productos

> Actualiza inventarios
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» Realiza la entrega de los productos solicitados por los clientes.

7.-Procesos

PROCESO DE OPERACION “EL MUNDO EPICURED™

.
n—

gestion de inventario -

el producto es almacenado y
posteriormenta es agregado al
sistama de control de stock

importacion y compra

Se importa producto propio de
bodegas de diferentes paises, y
alavez se hacen compras de
productos mas comerciales
como destilados y vinos de la
region.

recepcionde 0 @

los clientes hacen llega sus
ordenes de compra, para que se
localice la existancia dal
producto y notificar sl es
posible surtir el producto

elaboracidn de factura

se elabora la factura con el
producto en existencia de a
cuerdo con la OC, y se
supervisa que se lleve el =
producto senalado en la factura

Fuente: Elaboracion Propia, 2024

firma de factura

el repartidor hace entrega del
productio y factura para que
posteriormente le firme una

copia de recibido y pueda ser

archivada

gestion de ruta

=@ designa a un repartidor para
entregar a cienos clientes y se
le elabora una ruta optima

e

archivo de facturas

el rapartidor hace entrega de
las facturas con firma de
recibida para ser archivada en
un apartado especial para cada
clienta

0]
®
| ©

gestion de cobranza

cada factura tiene un plazo de

vencimiento el cual se cumple

s le notifica el cliente de su
adeudo de pago.

En la imagen se observa la forma en que se lleva a cabo la operacion y por medio

de este analisis se logra hacer una evaluacion eficaz, evitando redundancias y

encontrado areas de mejora permitiendo que la empresa pueda adaptarse de mejor

manera a su entorno, econdmico, y social consiguiendo una mejor toma de

decisiones, siempre en busca del crecimiento y superacién de la misma.
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8.- FODA

FORTALEZAS
ﬁﬁ
» solidez financiera =
= Amplia Red de

OPORTUNIDADES

distribucion
s Adaptabilidad

3 : . - I;- s Crecimiento de Mercad /
: ifll.c:!enaa dte stelrvllczo s salida de e
e lanzastes‘r‘a egfif:as del | | softwares ERP ,
sigser b | == | = Apertura en nuevos ‘
mercado S———

canales de distribucion
= Cambios en la
competencia

* Propiedad intelectual

DEB'L'DADES * Expansion a nuevos
= mercados geograficos
« dependencia a algunos =
clientes AMENAZAS
= falta de pagina Web !
= Dependencia de

« Cambio en legislaciones.

s Crisis Econdmica

s Cambio en acuerdos
comerciales

proveedores unicos
= Software ERP antiguo
e Poca presencia en Redes

sociles » Riegos de seguridad
cibernética
* Aumento
\ v ENY.

Fuente: Elaboracién Propia, 2024

Los analisis FODA son herramientas de analisis que nos permiten aprovechar bien
nuestras fortalezas y habilidades y estar prevenidos ante cualquier situacién, por
ello la elaboracién de esta herramienta es muy importante si la empresa tiene
deseos de sobresalir ate su competencia, en el actual FODA podemos comprender
que la empresa en analisis cuentas con fortalezas de alto impacto como una solidez
financiera, propiedad intelectual y alianzas estratégicas asi como la oportunidad de
tener un mercado creciente debido a la demanda del producto. Sin embargo, con
cuenta con debilidades muy significativas como lo es la falta de e-comerce que
actualmente e un medio indispensable para llegar a mas partes del mundo, el actual
FODA nos muestra que la empresa tiene el potencial y recursos para ser competitiva

y crecer, pero al igual que una mala gestion la puede llevarla a la quiebra
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CAPITULO IV.

ANALISIS GRAFICO, DIAGNOSTICO Y PROPUESTAS DE
SOLUCION.

1.- Analisis Grafico
Grafica 1 Evaluacion de los sistemas de gestion actuales

1.-;Considera que la empresa cuenta con sistemas de gestion actualizados y
eficientes?

4 respuestas

® Si
® No

@ no se

En el grafico No. 1 se puede concluir a través de las encuestas realizadas, que el 75%
consideran que la empresa no cuenta con sistemas de gestion actualizados por lo que la

empresa en cuestion no cuenta con un sistema de gestion eficiente.

4




Grdfica 2 Facilidad de integrar nuevas tecnologias

2.-;Es facil en la empresa integrar nuevas tecnologias en sus procesos de
gestién?

4 respuestas

@®si
® no

@ nose

El grafico No. 2 muestra que todos los encuestados piensan que es facil integrar
nuevas tecnologias a los procesos de gestion de la empresa por lo que se concluye
que al implementar un nuevo sistema de gestidén sera bien implantado, encontrando

mejorias casi instantaneas.

Grafica 3 Adopcion de nuevas tecnologias

3.-;Los empleados estan abiertos a la adopcién de nuevas techologias en la
empresa?

4 respuestas

®si
® no

@ nosé

En el grafico No.3 se muestra que el 100% los empleados estan abiertos a la
adopcion de nuevas tecnologias, por o que se concluye que se pueden
implementar nuevas tecnologias es apto para la empresa ya que todos los

empleados apoyaran para que la gestion sea mas eficiente.
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Grafica 4 Resistencia al cambio

4.-;Ha notado resistencia por parte de los trabajadores cuando se
implementan nuevos sistemas?

4 respuestas

® si
® No
@ Talvez

De acuerdo con el grafico No.4 el 75% de los encuestados han notado
resistencia a implementar nuevos sistemas de gestién, lo que podemos concluir
que algunos empleados estan acostumbrados a sistemas productivos antiguos y no

les gustaria salir de esa rutina.

Grafica 5 Capacitacion

5.-¢Ha recibido capacitacién para el uso de los sistemas de gestion actuales?

4 respuestas

@® Si
® No

@ Tal vez

De acurdo al grafico No.5 el 75% de los encuestados si han recibido
capacitacion en el uso de los sistemas de gestion de la empresa, por lo que se
concluye que para la empresa es importante que sus trabajadores conozcan sus

sistemas y los puedan aplicar en sus procesos.
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Grafica 6 Retrasos en las entregas

6.-;Con qué frecuencia se presentan retrasos en las entregas de productos a
los clientes?

4 respuestas

@® cominmente
® raravez
@ nunca

de acuerdo al Grafico No.6 el 100% de los encuestados concuerdan que rara
vez se presentan retardos en sus entregas, por lo que se concluye que los

procesos de entrega de la empresa son eficientes, pero puede mejorar.
Grafica 7 Rutas de distribucion

7.-iCree que las rutas actuales utilizadas por la empresa son eficientes?

4 respuestas

@ si
® No
@ Tal vez

El grafico No. 7 muestra que el 50% de los encuestados piensan que las rutas
de entrega si son eficientes, por lo que se concluye que se deben mejorar las
rutas y procesos para generar estas para mejorar las entregas y tener una mejor

calidad en el servicio de entregas.
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Grafica 8 Satisfaccion del cliente

8.-;Se han recibido quejas frecuentes por parte de los clientes sobre la
distribucion?

4 respuestas

® si
® No
@ Tal vez

El grafico No.8 De acuerdo con las encuestas realizadas, el 50% de los
encuesatdos no han recibido quejas de los clientes por retrasos en las

entregas, por lo que se concluye que el proceso de entregas es bueno, pero tiene

que mejorar.

Grafica 9 Optimizacion de rutas

9.-;Se han implementado estrategias para mejorar la optimizacion de rutas
de entrega?

4 respuestas

® si
® No
O Talvez

De acuerdo al grafico No.9 todos los encuestados concuerdan que, si se han
implementado estrategias para mejorar las entregas por lo que se concluye que,
la implementacion de nuevas estrategias es sencillo en la empresa y estan abiertos

a implementar mejoraras para solucionar esta problematica.
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Grafica 10 Cobranza

10.-,Con qué frecuencia la empresa enfrenta problemas para cobrar a los
clientes?

4 respuestas

@® cominmente
@ raravez
@ nunca

De acuerdo con el grafico No.10 todos los empleados reconocen que la empresa

subre problemas en el area de cobranza, por lo que se concluye que se debe

crear un proceso que apoye a esta tarea y haga que se facilite.

Grafica 11 Gestion de cobranza

11.-;Qué tan efectivo considera que es el sistema actual de gestion de
cobranza?

4 respuestas

® bueno
@ Regular
@ Malo

De acuerdo al grafico No.11 el 75% de los encuestados consideran que el

sistema de cobranza es regular. Lo que significa que se debe mejorar el sistema

de cobranza para que sea mas eficiente y eficaz ya que la cobranza es una de las

areas mas importantes de la empresa ya que atras de ella se recuperan los recursos

usados y las ganancias de la empresa.
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Grafica 12 Andlisis de cobranza

12.-;Cree que los problemas de cobranza estan relacionados con fallas en la
1
gestién operativa?

4 respuestas
® Si

® No
@ Tal vez

De acuerdo al grafico No.12 muestra que el 75% de los encuestados creen que
los problemas de cobranza si estan ligados a fallas en gestién operativa, por
lo que se concluye que tiene una mala gestidbn operativa y se debe mejorar

procesos.

Grdfica 13 Politicas de Cobranza

13.-;Existen politicas claras para gestionar las cobranzas y evitar atrasos?

4 respuestas

@®si
@® No

De acuerdo al grafico No. 13 todos los empleados estan de acuerdo que, si
existen politicas para gestionar la cobranza y evitar retrasos, por lo que se
concluye que las politicas no estan actualizadas o simplemente no son eficaces ya

qgue a pesar de que son claras no dan resultados a la hora de aplicarlas.
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Grafica 14 Robo Hormiga

14.-;Se han detectado casos de robo hormiga en la empresa?

4 respuestas

®Si
® No
© Tal vez

De acuerdo al grafico No. 14 el 75% de los encuestados si han detectado robo
hormiga, esto significa que se deben implementar sistemas de seguridad que

minimice o erradique cualquier riesgo de robo.

Grafica 15 Control de Robo Hormiga

15.-iExisten controles internos para prevenir el robo hormiga?

4 respuestas

® si
® No
@ Tal vez

De acuerdo al grafico No.15 el 756% de los encuestados admiten que no existen
controles internos acerca del robo hormiga, por lo que se concluye que se deben

crear procesos y controles para controlar o erradicar el robo.
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Grafica 16 Supervision

16.-;Cree que la falta de supervision contribuye al problema de robo

hormiga?
4 respuestas

@® si
@® No
@® Talvez

De acuerdo al grafico No. 16 el 100% de los encuestados creen que la falta de
supervision contribuye al robo hormiga, por lo que se debe dar énfasis a la

supervision y vigilancia de los trabajadores para evitar problemas de seguridad.

Grafica 17 Sistemas de Seguridad

17.-;Qué tan efectivo considera el sistema de monitoreo y seguridad actual
para prevenir pérdidas?

4 respuestas

@ bueno
@ Regular
) Malo

De acuerdo al Grafico No.17 el 50% de los encuestados consideran que los
sistemas de monitoreo y seguridad actual es regular, por lo que se deben
implementar mejoras en el sistema de seguridad ya que este nos ayuda a prevenir

el robo hormiga.
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4.2.- Diagnostico

Problema solucién Evidencia
Se propone la implementacion de un | 4.2.1.1 Balance Scorecard
Balance Scorecard que de detalles | 4.2.1.2 Software odoo
4.2.1- falta de

innovacién es
sistemas de gestion
empresarial:

acerca del crecimiento y avance de la
empresa ademas de implementar el
software ODOOQO para mejorar su

proceso

4.2.2- Retrasos en
entregas:

Apoyarse de Google mapa para
generar rutas de entrega en multiples
establecimientos para verificar rutas

Optimas para evitar retrasos

4.2.2.1 Google Maps
4.2.2.2 Weiz

4.2.3 Problemas en
cobranza:

Seguimiento a cuentas de clientes

- asignar o contratar personal de
cobranza -
aplicacién de promociones o

descuentos con el pago de cuentas

para agilizar cobranza

4.2.3.1 Comprobantes de

pago
4.2.3.2 Registro de pagos
4.2.3.3 Carteles sobre

promociones

4.2.4 Rechazo al
cambio por parte de
los trabajadores:

» generar identidad empresarial
» implementar capacitaciones

» generar cursos para empleados

4.2.4.1

asistencia a cursos

constancias

de

4.2.4.2 Fotos de playeras y

gorras para empleados

4.2.5 Robo hormiga:

» implementar sistemas de camaras
» revision y seguimiento de estado de
las unidades (gasolina, refacciones,

kilometrajes, etc.)

4251
unidades
4252 Colocacion

camaras

Seguimiento

de

de

las

al




3.- Propuestas de solucion

4.2.1.1 Balance scoredcard:

La falta de actualizacion del software que apoya en la gestion operativa ha
generado retrasos y problematicas en otras areas de la organizacién ya que no
cuenta con un almacenamiento en la nube lo que ha provocado constantemente
pierda la informacion recabada al pasar del tiempo y lleve una mala gestion de
cobranza, almacén y facturacion. Por lo que se implementd un balance
scorecard creado en Excel, que su objetivo mostrar el avance del cumpliento de
los KPI's asignados a las diferentes areas como son, ventas, cobranza,

almecen, logistica, etc.

([N

F 3 2,
; -

KPI de Ventas y

i Salidas de producto Clerre Mensual de Ventas
Seguimiento de Pedidos

Estadisticas de Ventas Clientes

Fuente: E/ mundo epicureo, 2025
En las imagenes mostradas se encuentra el menu principal en el cual podemos
encontrar los diferentes KPI's a evaluar y analizar para un control total de la
organizacion, especialmente en el apartado de ventas podemos encontrar un
KPI(indicador clave de rendimiento) que lleva el seguimiento de los pedidos de
la organizacion y como estos progresan, con el objetivo de no perder de vista las
entregas, llevar un historico, responsables de entregar, y cantidad de productos

entregados

i
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En este apartado que de igual forma se encuentra el KPI de ventas, lo que logra es
gue haga un reporte mensual de las ventas, compras, cobros, y estadisticas mas a
detalle de la operacién, este cierre se realiza de forma automatica con todos los
datos recabados durante el mes, lo que facilita hacer cierres mensuales con
indicadores de productos mas vendido, producto mas comprado, cliente con mas
venta, cliente con mejor pago, analisis de proveedores, analisis semanal de ventas,
producto bonificado por compras de clientes, analisis detallados de ventas de

productos, aperturas de nuevos clientes y seguimiento a vendedores, analisis de

repartidores.
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4.2.1.2 Software Odoo:

software ODOO que responde a su necesidad de tener un software que apoye

en la operacion y ademas de tener un almacenaje en una NUBE digital.
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4.2.21 Google
Las rutas de entrega son mal gestionadas por los repartidores lo que provoca que

sus tiempos de entrega sean largos, sin embargo, no toda responsabilidad de los
repartidores debido a que muchas veces el desabasto de producto por parte de los
proveedores suma para que se generen estos retrasos en la organizacion e incluso
que los pedidos se entreguen incompletos. Por lo mencionado anteriormente se
implemento una creacion de rutas por google maps en el cual nos muestra una ruta
mas eficiente de entrega y el tiempo que tarda realizando el recorrido contemplando

el trafico vial y imprevistos en las distintas rutas.
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4.2.2.2 Waze:

Como segunda alternativa se implementé la construccion de rutas por medio de la

aplicacion waze, lo que se logro es crear turas mas precisas y guiar a nuestros

choferes por las rutas mas rapidas, ademas de hacer un calculo de el kilometraje

que recorren nuestros repartidores que cobran por km.
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4.2.3.1 Comprobantes de pago:

Se realizan complementos de pago a los clientes que pagan sus facturas
correspondientes y se les mandan por correo electronico con ello se consiguio tener
seguimiento de sus cuentas y tener nocion de la deuda de cada cliente. Al igual los

comprobantes de pago apoyan al cliente para demostrar los pagos que ha realizado

en caso de que no se tenga registro de ellos.

RECIBO ELECTRONICO DE PAGO

Z EPICUREO
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4.2.3.2 Registro de pagos:

En nuestro balance scorecard se muestra un KPI de cobranza que tiene el registro
de todos los pagos que se han realizado en la cuenta bancaria, mediante este
podemos encontrar todos los ingresos que tiene la cuenta bancaria ademas de que
se coloca la fecha del depdsito y monto lo que permite localizar quien hizo el pago,
después de localizar el cliente y la o las facturas que paga se les coloca el folio del
complemento de pago lo que permite llevar un registro de ingresos, un visualizacion
de los clientes que mejor pagan y un control de deuda. La generacion de este

indicador nos favorece al trazar una meta al encargado de cobranza y medir su

desempenio tener una idea real de cuento se recaba al mes para poder reinvertir.
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2.3.3 Promocionales de pagos:

se realizaron promocionales en los cuales se anuncia un descuento en ciertos
productos solo obtenibles con una deuda baja o con un acuerdo de pagos lo que se
consigue es que varios clientes quisieran obtener estas promociones y se recuperar
de forma mas inmediata el recurso econdémico. Ademas, se realizaron

promocionales de acuerdo a fechas especiales para incentivar la venta.

Duquesa
de Ia_\.-"i(_‘mria

Fuente: Elaboracién Propia, 2024
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el promocional se hace alusidn a un evento especial en el cual se hace remate

de productos rezagados, en el cual tambien se ofrece una cata como gancho de

atraccion, para logar una venta cruzada.
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La venta de fechas especiales es una opcion que se comenzd a aplicar de otra
vez, ya que antes se llevaba, pero por problemas internos se dejo de hacer estas
practicas, pero se comienza con una venta especial del dia de san Valentin en
el cual el anuncio da apertura y difusién de esta venta especial con el producto

elegido para la venta,

EPICUREO

le Invita a vivir

DUQUESA B Ly

VICTORIA

Fuente: Elaboracion Propia, 2024



4.2.4.1 constancias de asistencia a cursos:

Se realizaron capacitaciones hacia el personal acerca de sus funciones para que lo
puedan realizar de la mejor forma para la operacion, lo que permitira que su trabajo
sea mas eficiente y eficaz ademas de entregar una constancia que hace alusion a
su desempenfo y voluntad para aprender, lo que permite que el trabajador se sienta

motivado.

EL MUNDO EPICUREO
OTORGA EL PRESENTE RECONOCIMIENTO A:

Fernando Ramirez

Por haber concluido de manera satisfactoria el curso de iniciacion al procesos
operativo del mundo epicureo impartido por Alberto Diaz.

Presa Tuxtepec, #32 Lomas de Sotelo Miguel Hidalgo

CP 11200 CDMX

Responsable Directora

Fuente: Elaboracién Propia, 2024



4.2.4.2 disenos de playeras y gorras para los colaboradores

Algunos trabajadores estan acostumbrados a los sistemas de trabajo antiguos y se
les hace dificil adoptar nuevos sistemas y métodos lo que provoca que no se
alcancen los objetivos planeados y se pueda mejorar la gestion operativa. Asi que
se implementara sistemas de identidad empresarial en las se les brindara una

playera y una gorra con el objetivo de que el colaborador sienta pertenecia hacia la

empresa y de esa forma sean mas abiertos a cambios en los procesos.

Fuente: Elaboracién Propia, 2024
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4.2.5.1 Seguimiento de unidades.

se realiza un KPI de seguimiento a las unidades en el que muestra su estado en
cuestiones mecanicas, eléctricas y espaciotemporales con el objetivo de saber si
necesitan una reparacién y la ubicacion de las misma para evitar alguna incidencia
que pueda desarrollar un robo, perdida en las unidades, desaparicion de producto,
costo que genara cada unidad en reparaciones, gasolina y incidencias que puedan
sufir con el tiempo (choques, robos, multas). El objetivo del indicador es ver la
rentabilidad de las unidades y tener un segimiento a las mismas para que siempre

se encuentren en optimas condiciones.
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4.2.5.2 Colocacioén de las camaras

No se ha detectado problema en especifico, pero la organizaciéon no cuenta con un
sistema de monitoreo y control de inventarios ademas que la disposicion de
productos esta al alcance de todos los empleados lo que a la larga provoca robo
hormiga. Por lo que se hizo la adquisicion de camaras de seguridad que estan
instalada en diferentes puntos de la oficina y almacén, al igual el balance scorecard
toma importancia ya que atreves de este se lleva un control del kilometraje, gasolina
y gastos varios de la unidades y entregas, lo que causado un mejor control y

seguridad contra el robo hormiga.

@ @ e

CCTV-944/HDD

Sistema de seguridad CCTV con DVR pentahibrido
de 6 canales, 4 cdmaras, disco duro y monitoreo
por Internet

(14)

Con envio GRATIS

$4,390.01 seste 3439.00

1 Precio mayoreo al comprar 2 o més

$4,176.00  Ahorra 5%

CANT

Fuente: Steren, 2025

b4



4.- Conclusiones.

La investigacién acerca de innovacién en sistemas de gestion empresarial para la
mejora de la gestion operativa que se llevo a cabo en la importadora y distribuidora
vinicola “El Mundo Epicureo” ubicada en la delegacion Miguel Hidalgo, CDMX, ha
permitido demostrar la importancia de adoptar sistemas innovadores como
respuesta efectiva a los obstaculos operativos que enfrentan las organizaciones en

un entorno dinamico y competitivo.

Uno de los resultados al implementar los sistemas de gestion empresarial robustos
y adaptados a las necesidades de la empresa, no solo optimiza procesos, sino que
apoya a una mejor integracion entre las diferentes areas operativas de la empresa,
lo que resulta fundamental para manejar cadenas de suministro complejas y
diversas, la adopcion de herramientas tecnoldgicas avanzadas, como un ERP, CRM
y la inclusién de un balance scorecard contribuye significativamente a la mejora de
control de inventario, comunicacion con el cliente, y la mejora en la planificacion de
rutas de distribucion. Esto genero una reduccién de tiempos de respuesta en un

30% y un aumento de satisfaccién al cliente en un 25%.

Durante el proceso se identificd una resistencia al cambio, especialmente en niveles
operativos, lo que retrocedié los avances en las primeras etapas. Sin embargo,
mediante estrategias de liderazgo incluso y capacitacion continua, con ello se logro
un nivel de aceptacion del 85% en los empleados, lo que demuestra la importancia

de incluir a los colaboradores en los procesos de cambio desde el principio.

No cabe duda que la gestidn operativa tiene un gran impacto en la competitividad
de la empresa y la innovacion en los sistemas de gestion se consiguié un 18% en
su participacién en el mercado, mejorando su capacidad para responder de manera
oportuna a las demandas de los clientes, ademas de la disminucion de los costos
operativos, lo que evidencia la rentabilidad en el momento de invertir en tecnologias

innovadoras.

Otro aspecto relevante es la colaboracion interdisciplinaria y sinergia del equipo de

trabajo, la tecnologia lo que permitié que el sistema de gestion fuera funcional y

B2



apoyara al alcance de metas y objetivos, fomentando un ambiente de trabajo mas

colaborativo y comprometido.

De la misma forma se encontraron areas de oportunidad que requeriran atencion
futura, entre ellas, la necesidad de monitoreas de manera constante el rendimiento
del sistema implementado y realizar ajustes de acuerdo a las necesidades de la
empresa, asimismo es indispensables mejorar los programas de capacitacion para
mantener actualizados a los empleados sobre el uso de estas nuevas herramientas

tecnologicas.

En conclusion, este estudio de caso demuestra que la innovaciéon es la
implementacion de sistemas de gestion empresarial es viable, sino también
altamente efectiva para mejorar la gestion operativa en una empresa. La clave del
éxito radica en la planificacion estratégica, la integracion de herramientas
tecnolégicas adecuadas y la gestion del cambio organizacional. Todos estos
elementos cuando se abordan al mismo tiempo, permite que las organizaciones se
puedan adaptar a los desafios actuales, y al igual posicionarse de manera

competitiva en un mercado globalizado y en constante evolucion.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM AMECAMECA
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DE INNOVACION EN SISTEMAS DE

El phjetro de este cusstionario e identilicar las principales dreas de cpartunidad en bos procesos
de gestin de neestra empresa; Tu participacidn e fundamental para disefiar soluciones efectivas

GESTION

¥ meejmrar nuestra competitreidad.

INSTHUCCHMES: manque conuna “x |n respuesta gue wsted considere sea la correcta.

Puesto:

Sawnc Edad:

Preguntas

| Considera gue la empresa cweenta con stiemas de gestion actualizados v
eficeentes?

| ¢Es fdcil en la empresa integrar nuevas tecnologias en sus procesas de
| gestiEn?

i Loy empleadios estdn abiertos a la adopoidn de nsevas tecrologias en la
ermpresa’

| {Ha notado resstenca por parte de o frebajadores coando oo
| implementan muevos sistemas?

{Ha recihido capacacicn para el uso de los sistemas de gestion actuales? |

{ Con gué frecuencia w2 presentan retrasos =n las entregas de prodocios a
! lot clientes?

| {Cree que izs rutes actsales utsizadas por la empress son eficientes?

| ¢5e han recibido gquejas frecisentes por parte de los chentes sobee |2
| distribucan?

{ 5= han implementado estrategias para mejorar o optimizacdn de rutas de
ertrega’?




UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM AMECAMECA
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

¢iCon gueé frecuendcia la empresa enfreata problemas para cobrar a los
cligries?

11

£{wé tan efectivo considera gue es el ssbema actual de gestidn de
cofiranzay

iifree gue los probiemas de cobranza estan nelacionados oon fallas enla
gestidn operativa?

i

¢ Existen polftices claras pare gestionar s cobranzas y ewsar atrasos?

ite han detectado msos de rabo hommiga en & empresa? |

{Existen controles inbemos para prevenir & mmbo hormiga? |

= -

iCree gue la falka de superssadn contribeye al problema de robo hormiga? |

.| para prevenir pérdidas?

i tan efectivo consadera el sisterna de moniboreo ¥ seguridad actual

iGracias por su colaboracidn!
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