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Propuesta de Implementacion de un Sistema de Planificaciéon de Recursos Empresariales (ERP) para una PyME
Uhrig Sola Sofia Candela

RESUMEN

El presente trabajo enmarcado en las Practicas Profesionales Supervisadas de la
catedra Area Integrada 1V, se desarrolla en la empresa Gota de Miel Insumos?, dedicada
a la comercializacion mayorista y minorista de insumos de reposteria en la ciudad de

Posadas, Misiones.

El trabajo aborda el disefio de un plan de mejora integral orientado a optimizar
la eficiencia administrativa, el flujo de informacion y el proceso de toma de decisiones

estratégicas en la empresa bajo analisis.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados, se adopté un enfoque
metodoldgico de caracter descriptivo y aplicado. La recoleccién de datos y el
relevamiento de campo se instrumentaron a través de técnicas cualitativas que incluyeron
la observacion directa en la empresa, la realizacion de una entrevista en profundidad al
gerente y la diagramacion de los flujos de trabajo mediante el uso de cursogramas.
Asimismo, el analisis del macro y micro entorno se estructurdé sobre la base de
herramientas como el Analisis PESTEL y las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter,

complementado con una exhaustiva revision de la literatura.

El diagndstico de los procesos internos de la PyME expuso severas ineficiencias
que condicionan el funcionamiento de la misma. Entre las principales debilidades
detectadas se destacan la ausencia de un control sistematico del stock, un cuello de botella
en el proceso de ventas minoristas durante periodos de alta demanda y una gran carga de
tareas operativas en la figura del gerente general. Estos factores se ven potenciados de

forma negativa por el uso de herramientas informaticas limitadas y obsoletas.

Frente a este escenario, la propuesta desarrollada se articul6 en dos fases, bajo
la premisa de que no es factible automatizar el desorden operativo. Primeramente, se
formul6 un plan de reorganizacion operativa enfocado en la estandarizacion y orden de
los procesos internos. Posteriormente, se disefio la propuesta de implementacion de un
Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP), mediante el anélisis y
sugerencia de una alternativa optima que responde a las necesidades de la empresa, con
el objetivo principal de mejorar la eficiencia en la gestion administrativa, optimizar el

manejo de la informacion y facilitar la toma de decisiones.

!Gota de Miel Insumos es el nombre ficticio utilizado para preservar la confidencialidad de la empresa real, en
cumplimiento del compromiso de respetar su privacidad.
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INTRODUCCION?Z

El entorno actual, caracterizado por una competencia intensa y una acelerada
transformacion digital, representa el escenario en el que las pequefias y medianas
empresas se encuentran inmersas, enfrentando diversos desafios al adaptarse a las nuevas

tendencias tecnoldgicas y de gestion.

La incorporacion de tecnologias de la informacion se ha convertido en un
requisito de suma importancia para mejorar la eficiencia operativa, optimizar los procesos

internos y sostener la competitividad en mercados cada vez més exigentes.

En Argentina, las PyMEs representan la columna vertebral de la economia
nacional; sin embargo, muchas de ellas contindan trabajando bajo procesos manuales,
informacion fragmentada y una escasa integracion entre las distintas areas funcionales.
Estas limitaciones obstaculizan la toma de decisiones informada y oportuna, ademas de
incrementar los costos operativos y reducir la capacidad de respuesta frente a los cambios

del entorno.

En este contexto, los Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales
(ERP) surgen como una herramienta estratégica para la gestion integral de la informacién
de la empresa, permitiendo la automatizacion de los procesos, favoreciendo la
disponibilidad de informacion precisa y una toma de decisiones agil, fundamentada y

proactiva.

El presente trabajo, enmarcado en las Practicas Profesionales Supervisadas, se
llevo a cabo en la empresa Gota de Miel Insumos®, una PyME con mas de quince afios de
trayectoria en la comercializacion de insumos de reposteria en la ciudad de Posadas,
Misiones. A pesar de su crecimiento sostenido, la empresa no resulta ajena a dicha
problemética, enfrentando dificultades en la gestion administrativa y en la integracion de
la informacion entre las distintas areas como consecuencia de la ausencia de un sistema
integrado, lo que repercute en su capacidad de planificacion, control y respuesta ante los
cambios del ambiente que la rodea. Esta situacion condujo a plantear la pregunta de

investigacion: ;Como mejorar la eficiencia en la gestion administrativa, optimizar el

2 Este trabajo ha sido revisado mediante herramientas de IA para mejorar la redaccién semantica, sin que la misma
haya alterado el contenido original del autor.

3 Gota de Miel Insumos es el nombre ficticio utilizado para preservar la confidencialidad de la empresa real, en
cumplimiento del compromiso de respetar su privacidad.
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manejo de la informacidn y facilitar la toma de decisiones en una PyME dedicada a la

comercializacion de insumos de reposteria de la ciudad de Posadas?

Este trabajo tiene como proposito final proponer la implementacion de un
Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) en la empresa Gota de Miel
Insumos, con el fin de mejorar la eficiencia en la gestion administrativa, optimizar el

manejo de la informacion y facilitar la toma de decisiones.

Para alcanzar el objetivo planteado, se adopté un enfoque metodoldgico
descriptivo y aplicado, sustentado en la observacién directa en campo, la realizacion de
una entrevista en profundidad al gerente y la revision de literatura especializada. Este
abordaje se complement6 con el diagndstico de la situacion actual de la empresa y la

formulacidn de propuestas de mejora.

El trabajo cobra relevancia al abordar una problematica presente en las PyMES
locales: la brecha en la adopcidon de herramientas tecnoldgicas y una gestion condicionada

por la toma de decisiones con base en informacion histérica y fragmentada.

El documento se estructura en siete capitulos: la presentacion del proyecto, sus
objetivos y abordaje metodoldgico se encuentra desarrollado en el primer capitulo. El
segundo capitulo describe el marco tedrico referencial y conceptual sobre el cual se
sustenta el presente trabajo; sequidamente, el tercer capitulo introduce a la organizacién
bajo estudio y analiza el entorno de la misma a través del analisis PESTEL y de las 5
Fuerzas Competitivas de Porter. El cuarto capitulo aborda el analisis de los procesos
internos relevados; como consecuencia, el quinto capitulo expone las propuestas de
mejora elaboradas en base a una reorganizacion operativa. Por su parte, el sexto capitulo
formula, teniendo en cuenta toda la informacion analizada y expuesta a lo largo del
desarrollo del trabajo, una propuesta de implementacion del Sistema ERP, sugiriendo un
sistema integral en base a las necesidades de la empresa. Finalmente, se exponen las

conclusiones generales.
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CAPITULO I: PROYECTO Y OBJETIVOS

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el contexto actual, caracterizado por un entorno competitivo y cada vez mas
dinamico como consecuencia de una acelerada adopcion de la transformacion digital, las
PyMEs afrontan desafios relevantes relacionados con la internalizacion de estas
tecnologias, presentando en la regién de America Latina un gran rezago tecnolégico con

respecto a los demas paises del mundo.

De acuerdo con la bibliografia revisada, la gestion eficiente de informacion y la
implementacion de sistemas que contribuyan a un manejo estratégico de la misma
constituye un factor clave tanto para el crecimiento organizacional como para la

optimizacion de los procesos internos en las empresas.

No obstante, gran parte de las pequefias y medianas empresas en Argentina
contintan operando mediante procedimientos manuales o sistemas precarios, dificultando
no sélo la integracion de la informacidn y la comunicacion entre areas, sino que ademas
se genera una duplicidad de datos, resultando en una gestion limitada y una toma de

decisiones reactiva.

En este escenario, los Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales
(ERP) constituyen una herramienta determinante en la integracion de procesos, en la
automatizacion de tareas y en la mejora del manejo de la informacion. Diversos estudios
demuestran que la adopcion de un Sistema ERP contribuye considerablemente a la
eficiencia operativa, permitiendo una vision unificada e integral de la organizacion. La
decisién de llevar a cabo una implementacién de tal magnitud implica transformar las

limitaciones actuales en una oportunidad diferencial de crecimiento.

Gota de Miel Insumos, empresa bajo analisis, dedicada a la comercializacién de
insumos de reposteria, no resulta ajena a dicha problematica. La ausencia de un sistema
integrado de informacién ocasiona ineficiencias en los procesos, falta de sincronizacién
entre areas organizacionales y dificultades para obtener datos actualizados y confiables,
repercutiendo en la capacidad de respuesta frente a las demandas del mercado y

condicionando la planificacion informada a nivel estratégico.

En este marco, surge la necesidad de analizar como se podria mejorar la

eficiencia en la gestion administrativa, optimizar el manejo de la informacion y facilitar
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la toma de decisiones en una PyME dedicada a la comercializacion de insumos de

reposteria ubicada en la ciudad de Posadas, Misiones.
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como mejorar la eficiencia en la gestién administrativa, optimizar el manejo
de la informacion y facilitar la toma de decisiones en una PyME dedicada a la

comercializacion de insumos de reposteria de la ciudad de Posadas?
1.3 JUSTIFICACION

Gota de Miel Insumos afronta desafios considerables derivados de una gestion
deficiente de la informacion, la cual depende en gran medida de procesos manuales. Estas
practicas ocasionan una falta de comunicacion y sincronizacion entre las areas de la
empresa, incidiendo en el manejo de la informacion y en la capacidad de respuesta de la

PyME ante cambios dinamicos del contexto.

La justificacion del presente trabajo radica en la necesidad de adoptar un Sistema

de Informacion que contribuya y respalde al crecimiento de Gota de Miel Insumos.

La implementacion de un Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales
(ERP), entendido como una herramienta que permite a la empresa evaluar, controlar y
administrar sus actividades de manera eficiente en todas sus areas funcionales (Mufiiz,
2004), transformaria la estructura organizativa y los flujos de trabajo. Esta modernizacion
se traduce en una reduccién de los tiempos administrativos, una mayor precision en el

registro de datos y una mejor disponibilidad de la informacidn para la toma de decisiones.

Desde la perspectiva académica, este trabajo, enmarcado dentro de las Practicas
Profesionales Supervisadas, aborda una problematica que se manifiesta de manera
recurrente en la gestion habitual de las PyMEs locales, ofreciendo una propuesta concreta
de implementacion de un Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP). La
combinacién de una aplicacion practica y de un enfoque metodoldgico, resultando en una
propuesta de mejora, son disefiados de acuerdo a las necesidades de la PyME Gota de

Miel Insumos, sus recursos y capacidades.

Por lo tanto, el contexto dindmico y digitalizado en el que se encuentran
sumergidas las PyMEs argentinas, y puntualmente aquellas ubicadas en la ciudad de

Posadas, Misiones, presiona a las mismas a buscar una solucion que les permita fortalecer
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su competitividad y que acompafie su proceso de crecimiento, adaptandose a las

exigencias del mercado.
1.4 PLANTEAMIENTO DE OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Proponer la implementacion de un Sistema de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP) para una PyME dedicada a la comercializacién de insumos de
reposteria, a fin de mejorar la eficiencia en la gestion administrativa, optimizar el manejo

de la informacién y facilitar la toma de decisiones.
1.4.2 Objetivos Especificos

» Revisar la literatura académica y técnica sobre Sistemas ERP,
identificando conceptos clave y factores criticos de éxito en su
implementacion.

> Describir de manera integral a la organizacion bajo anélisis,
identificando su estructura organizacional, areas funcionales vy
principales productos.

» Analizar el macroentorno y microentorno de la PyME bajo analisis.

» Relevar y analizar los procesos internos de la PyME, identificando
oportunidades de mejora.

» Formular un plan de reorganizacion operativa orientado a optimizar los
procesos internos de la organizacion bajo analisis.

» Disefiar una propuesta de implementacion del Sistema de Planificacion
de Recursos Empresariales (ERP) adaptada a la realidad operativa y en

funcién de las necesidades especificas de la PyME en estudio.
1.5 MARCO METODOLOGICO

1.5.1 Tipoy Nivel de Investigacion

El presente trabajo se realizd bajo el alcance de una investigacion descriptiva y
aplicada, dado que se orientd6 a proponer la implementacion de un Sistema de
Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) a partir del andlisis de los procesos

internos de la Organizacion objeto de estudio.
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En primera instancia, se describié y caracterizd a la PyME objeto de estudio,

analizando el contexto actual de la empresa.

Seguidamente se llevo a cabo un relevo y analisis de los procesos internos, a fin
de definir una serie de propuestas de mejora de reorganizacion operativa que acompafian

la propuesta de implementacion del Sistema Integral.
1.5.2 Enfoque de la Investigacion

La investigacion adopté un enfoque metodologico cualitativo, contemplando
diversas técnicas de recoleccion de datos para recopilar, analizar y, finalmente, interpretar
la informacion obtenida, logrando una visién integral de las herramientas de gestion
actuales utilizadas por la PyME y un sustento en la propuesta de implementacion del

Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP).

Respecto de las fuentes de informacion, el presente trabajo se apoyé en fuentes
secundarias, recurriendo a fuentes secundarias externas, como bibliografia académica e
informacion sobre las distintas opciones existentes de Sistemas de Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP), con el objetivo de analizar la misma al momento de
proponer la implementacion del Sistema. También se utilizaron fuentes secundarias

internas, las cuales contribuyeron al relevo y anélisis de los procesos internos.

En cuanto a las fuentes primarias, se accedi6 a las mismas mediante técnicas
cualitativas de recoleccién de datos, con la finalidad de obtener una percepcion sobre el

funcionamiento operativo actual de la organizacion.
1.5.3 Disefio

El disefio del presente trabajo es no experimental, debido a que se realiz6 la
observacién directa en campo, analizando los fendmenos en su ambiente natural sin

manipular intencionalmente las variables.

Dentro del disefio no experimental, se optd por un disefio transversal o
transeccional descriptivo, el mismo responde a que los datos seran recolectados en un

momento Unico en el tiempo, en este caso, diciembre 2025 — enero 2026.
1.5.4 Poblacién y Muestra

La poblacion objeto de estudio se encuentra conformada por la totalidad de los

integrantes de la PyME dedicada a la comercializacion de insumos de reposteria en la
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ciudad de Posadas, Misiones. Dicha poblacion incluye a los duefios, el gerente general y

el personal distribuido entre las distintas areas de la organizacion.

Debido al reducido tamafio de los integrantes de la empresa objeto de estudio,
se trabajo con una muestra no probabilistica por juicio, seleccionando a los participantes
de acuerdo con la informacion que puedan aportar, alineandose con el propdsito del

trabajo.
1.5.5 Método Aplicado

Siguiendo con el enfoque metodoldgico cualitativo, se empled la observacion
directa en campo, la entrevista en profundidad dirigida al gerente, el analisis documental

y la revision bibliogréfica pertinente.

La recoleccion de datos se realizo mediante la observacion directa en campo y

la entrevista en profundidad al gerente general.

La observacién directa en campo se llevo a cabo anotando los datos relevantes
que se necesitaron para realizar el relevo y analisis de los procesos internos. Para ello, se
elaboraron fichas de observacion para sistematizar la recopilacion de los datos obtenidos
mediante la observacion directa. Este instrumento permitio identificar las dificultades que
se presentan tanto en la gestion manual de la informaciéon como en la ejecucion de los

procesos operativos internos.

La entrevista en profundidad dirigida al gerente general es de tipo
semiestructurada. Este instrumento permiti0 comprender de manera detallada la
estructura organizacional, los flujos actuales de informacion, los procesos clave y las
dificultades que se presentan diariamente en el manejo de la informacién y en la toma de

decisiones.

A partir de la informacion obtenida, se elaboraron los cursogramas
correspondientes a cada proceso con el fin de diagramar el personal que interviene en
cada uno, los archivos que se utilizan y las tareas que componen cada proceso; este

analisis permitio realizar una descripcion detallada de las ineficiencias detectadas.

En base al analisis y exposicion de las ineficiencias se realizo la definicién de
una serie de propuestas de mejora de los procesos internos; seguida de una descripcion

de como el Sistema Integrado contribuye a optimizar los procesos internos.
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Para el analisis comparativo realizado entre Sistemas ERP, se analizaron
variables como el alojamiento del software, los modulos centrales que ofrecen, la
disponibilidad de una aplicacion para dispositivos moviles y sus funcionalidades;

variables que responden a las necesidades identificadas de la empresa.

Finalmente, a partir de los resultados obtenidos, se formulo la sugerencia de

implementacion de un Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP).
1.5.6 Alcancey Limitaciones

El estudio se centrd en la empresa objeto de estudio, una PyME dedicada a la
comercializacién de insumos de reposteria en la ciudad de Posadas, Misiones, durante los

meses diciembre del afio 2025 — enero del afio 2026.

Las actividades fueron llevadas a cabo dentro del ambiente de la organizacion
en el marco de las Précticas Profesionales Supervisadas, sin alterar la operatoria diaria de

la misma.

En cuanto a las limitaciones, la empresa no contaba con procesos formalizados,
por lo que la identificacién inicial y el relevamiento de los mismos resulté un desafio;
dicha situacion impidio realizar un contraste documental previo y obligd a reconstruir los

procesos internos a partir de la evidencia empirica.

Las observaciones en campo se complementaron mediante la entrevista en
profundidad realizada al gerente, asi como también a través de intercambios informales

breves con el personal durante el relevamiento operativo.

No se implementaron las mejoras propuestas en el presente trabajo, ya que el

alcance del mismo se limit6 a su construccién y fundamentacion.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

En términos generales, una empresa se define como una unidad econémica que
desarrolla, con fines de lucro, actividades productivas o de servicios de manera habitual,
utilizando como base el capital invertido y/o el trabajo aportado, y asumiendo el riesgo

inherente al logro de beneficios (Ministerio de Economia de la Nacion, 2023).

Dentro de este conjunto, se destacan las micro, pequefias y medianas empresas
(MiPyMEs), las cuales desempefian un rol fundamental en la economia argentina. De
acuerdo con el Ministerio de Economia de la Nacion (2023), una MiPyME es una unidad
econdémica que puede operar en los sectores comercial, de servicios, industrial,
agropecuario, construccion o minero, integrada por una 0 varias personas. Su
clasificacion depende de la actividad declarada, los montos de ventas anuales o la
cantidad de empleados.

A nivel mundial, las pequefias y medianas empresas (PyMES) constituyen
alrededor del 90% del total de las empresas, generando mas de la mitad del empleo y
aportando mas del 40% del PBI.

Segln el informe de la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmicos, en América Latina y el Caribe, las PyMEs constituyen un pilar fundamental
dentro de la economia regional, representando el 99,5% de las empresas formales, de las
cuales el 88,4% corresponde a las microempresas. No obstante, enfrentan limitaciones en
cuanto al acceso a recursos humanos calificados, infraestructura y capacidades de gestion

y tecnoldgicas, que restringe su potencial de crecimiento y competitividad (OECD, 2024).

La transformacién digital es una oportunidad estratégica para estas
organizaciones, al permitirles mejorar sus operaciones, automatizar procesos y fortalecer
la relacion con los clientes. La adopcion de tecnologias, como la computacion en la nube,
el analisis de datos y el Internet de las Cosas (loT) posibilita la optimizacion de las
cadenas de suministro, la reduccién de costos y contribuye a competir de manera mas
eficaz con empresas de mayor tamario, al mismo tiempo que fomenta la innovacion y

mejora el desempefio.

Sin embargo, la Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL)

advierte que los paises de América Latina y el Caribe se encuentran bajo un rezago
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tecnoldgico, evidenciando una brecha significativa en torno a la digitalizacién entre las
grandes empresas y las PyMEs. Esta disparidad incide de forma directa a las diferencias
de productividad en la region, lo cual revela un desafio estructural para integrar a las
PyMEs en procesos de innovacion tecnoldgica y transformacion digital (CEPAL, 2024;
OECD, 2024).

En Argentina, las PyMEs constituyen la columna vertebral de la economia,
representando mas del 90% del total de las empresas, siendo responsables de una parte
significativa del empleo en el pais. Entre los multiples desafios que enfrentan, los cuales
limitan su sostenibilidad y expansién, la transformacion digital es uno de los més
relevantes, reflejando la problematica actual de la region (Senado de la Nacion Argentina,
2024).

La Transformacion Digital puede definirse como el proceso de conversion de
datos y procedimientos analdgicos en formatos digitales mediante el uso de tecnologias
interconectadas, lo que permite generar nuevas actividades o reformular las ya existentes
(Mifan, 2023, citado en Ribas, F., Lamberta Lazcano, M. B., & Sanchez Abrego, D).

Este fendmeno no se limita a la adopcion de herramientas tecnolégicas, sino que
implica modificaciones estructurales profundas dentro de las organizaciones, orientadas
a mejorar la eficiencia operativa, la flexibilidad y la personalizacion (Chapco-Wade-
Safina, 2018; OIT, s.f.; Tortorella et al., 2024, citado en Ribas, F., Lamberta Lazcano, M.
B., & Sanchez Abrego, D).

Siguiendo con el estudio de revision realizado por Ribas, Lamberta Lazcano y
Sanchez Abrego (2023), en Argentina muchas PyMEs incorporan tecnologias de forma
parcial y limitada, especialmente en areas comerciales y administrativas, sin integrar una
vision estratégica de transformacion digital. Un reducido numero de empresas han
iniciado verdaderos procesos de transformaciéon digital. Dentro de las principales
debilidades identificadas, eéstas se relacionan con practicas organizacionales, como
cultura, liderazgo, planificacion y gestion del conocimiento, la formacion digital de los
trabajadores y las estrategias de vinculacién tecnoldgica con actores externos (Ascua,
2021; Herrera Bartis y Neira, 2020; Mon & Del Giorgio, 2022; Becerra et al., 2023;
Salimbeni & Bianchi, 2021, citados en Ribas, F., Lamberta Lazcano, M. B., & Sanchez
Abrego, D).

10
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En este contexto, el papel de los Sistemas de Planificacién de Recursos
Empresariales (ERP) se ha convertido en un eje central dentro de las estrategias de
transformacion digital. Estos sistemas integran las areas de una organizacion mediante
tecnologias digitales, modificando la forma en que las empresas operan y ofrecen valor a
sus clientes (Zeus ERP y Pos, s.f.).

La transformacion digital, sustentada mediante la implementacion de Sistemas
ERP, reporta multiples beneficios, tales como una mejora en la eficiencia operativa y en
la experiencia del cliente al automatizar los procesos, reducir errores y analizar datos con
el fin de comprender las necesidades y preferencias de los mismos; una mayor flexibilidad
y adaptabilidad, al permitir que las empresas se anticipen a los cambios en el mercado,

traduciéndose en una toma de decisiones estratégica.

Las constantes evoluciones de las tendencias del mercado fuerzan a las empresas
a ser mas competitivas, por lo que resulta necesario que los flujos internos de informacion

y sus relaciones con el entorno estén optimizados e integrados.

En cuanto a las necesidades que motivan a las organizaciones a incorporar
sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP), Kalakota y Robinson (1999,
citados en Hoffman, 2020) identifican diversos factores clave. En primer lugar, enfatizan
en la necesidad de contar con una plataforma tecnolégica capaz de mejorar el
procesamiento de los pedidos de los clientes. Asimismo, destacan la importancia de
consolidar y unificar las funciones de la empresa (manufactura, finanzas, distribucion,
logistica y recursos humanos) y de integrar las tecnologias de informacion con los
procesos que las sustentan. Finalmente, resaltan la relevancia de disponer de una
infraestructura informatica que permita que la organizacion pueda adaptarse rapidamente

a su entorno dindmico.

De acuerdo con Caldas y Wood Jr. los factores motivacionales que impulsan a
las organizaciones a la adopcion de un sistema ERP pueden agruparse en tres categorias:
sustantivos, institucionales y politicos (Caldas & Wood Jr., 2000, pp. 6-8).

Los factores sustantivos se relacionan con oportunidades o necesidades reales
que enfrenta la empresa, como la integracion de procesos, la consolidacion de
informacion entre distintas areas o la agilizacion en la toma de decisiones. Los factores
institucionales surgen de las presiones del entorno organizacional, tales como la

influencia de modas gerenciales o la tendencia a imitar a otras empresas. Por Gltimo, los

11
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factores politicos responden a dinamicas internas de poder, en las cuales los grupos
organizacionales promueven la implementacion del sistema ERP con el objetivo de
consolidar su influencia, centralizar decisiones o estandarizar operaciones. Los autores
advierten que, en las implementaciones de sistemas ERP, estos factores se encuentran
presentes en dicho proceso, dando lugar a resultados inesperados o que no correspondan

enteramente a los beneficios esperados.

Una adecuada implementacion de los Sistemas de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP) implica un cambio en la filosofia de la gestion de la empresa. Como
sefiala Mufiiz, la implementacion del Sistema ERP debe contemplar las necesidades de la
gestién organizacional, dando soporte no solo a la situacion actual de la empresa, sino
que también a la prevision futura de la misma. Es por ello que esta adopcién debe ser
concebida como una estrategia de gestion mas que una simple decision tecnoldgica,

donde la informacidn sea considerada como un activo fundamental.

Disponer de sistemas capaces de gestionar y convertir datos de forma rapida,
eficiente y segura es esencial para una toma de decisiones alineada a las estrategias de la
organizacion. Particularmente, las PyMEs deben incorporar herramientas tecnologicas
que les permitan anticiparse a los acontecimientos dindmicos de un contexto cada vez

mas competitivo (Mufiiz L, 2004).

En relacion con los impactos que la implementacion de los Sistemas de
Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) genera dentro de las organizaciones, se
han realizado distintos estudios que analizan sus efectos desde una perspectiva

multidimensional.

En este sentido, Riascos-Erazo y Arias-Cardona (2016, citados en Hoffman,
2020), plantean que la implementacion de estos sistemas puede realizarse desde tres
dimensiones: organizacional, social y técnica. La dimension organizacional comprende
las estrategias, estructuras y procesos de la organizacion; la dimensién social considera
la disposicion del personal, los aspectos culturales y la comunicacion entre los empleados;
y la dimensidn técnica se centra en la infraestructura tecnoldgica, en las habilidades y

conocimientos técnicos disponibles.

Este estudio evidencié que la dimensién organizacional fue la mas impactada,
dado que la introduccion del Sistema ERP generd modificaciones no solo en los procesos,

sino también en los procedimientos, las estructuras, los roles, asi como en las funciones
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y responsabilidades. En cuanto a la segunda dimension, se observaron efectos negativos
relacionados con la sobrecarga laboral durante la implementacion, traduciéndose en altos
niveles de estres y rotacion de personal; sin embargo, también se identificaron impactos
positivos, como el fortalecimiento del desarrollo del capital humano. Finalmente, en la
dimension técnica, el impacto se valoré de manera positiva, debido a la actualizacion
tecnologica producto de la implementacion del Sistema ERP, junto con las debidas
inversiones en infraestructura informatica (equipos, redes, software, entre otros). No
obstante, esta dimension también implicd retos, como la necesidad de crear un &rea
interna de desarrollo de software, lo cual representaba un cambio sustancial para la

organizacion (Hoffman, 2020).

Por su parte, Araya Guzman y Orero Giménez (2004, citados en Hoffman, 2020),
subrayan la influencia de factores intangibles, destacandose la cultura organizacional. Los
autores sefialan que un mismo sistema de informacion, estandarizado y complejo, como
lo es el Sistema ERP, puede aplicarse de forma diferente segin las particularidades

culturales de cada empresa, condicionando asi los resultados obtenidos.

En esta linea, Hughes (2003, también citado en Hoffman, 2020), sostiene que
disponer de los mismos recursos tecnoldgicos (en términos de hardware, software y
Sistemas ERP) no garantiza por si solo una ventaja competitiva sostenible. Lo
determinante radica en la manera en gque dichas herramientas se gestionan e integran con
el capital humano, sus competencias y las estrategias empresariales. De este modo, la
clave se encuentra en la combinacién entre tecnologia, personas y procesos, ya que

mediante esa sinergia se construye la verdadera ventaja competitiva.
No parece haber duda de que la gestion efectiva de la informacion en una
organizacion puede constituir hoy una fuente de ventaja competitiva. Sin
embargo, no todos los casos son tan claros, y la relacién potencial entre la
tecnologia de la informacion y la ventaja competitiva en la mayoria de las
organizaciones resulta dificil de determinar. (Caldas y Wood Jr., 2000, p. 2).
La literatura revisada enfatiza que la adopcion, implementacion y utilizacion de
un Sistema ERP puede constituir un factor diferencial y estratégico, siempre que se

integre coherentemente con la cultura organizacional, las capacidades del personal y la

orientacion estratégica de la empresa (Hoffman, 2020).
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En sintesis, la capacidad de una PyME para crear valor (para si y, en especial,
para sus clientes) en la actualidad, no solo dependera de la prioridad que le otorgue a la
inversion digital, sino que también de como integrara la misma en la planificacion

estratégica y en la toma de decisiones.
2.2 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.2.1 Definicion de Proceso y Cursograma

De acuerdo a Krajewski et al. (2008), un proceso es un conjunto de tareas que
transforman entradas, ya sean recursos o insumos, para obtener salidas, como productos
0 servicios, destinados a los clientes internos y externos de la empresa. Los procesos

pueden traspasar las fronteras entre las distintas areas de la empresa.

Siguiendo a Galloway (2002), un proceso es una serie de actividades que, a
través de entradas, obtienen como resultados un producto o servicio. La autora define

como entradas a la informacidn, materiales y equipamientos.

Los procesos internos en una empresa pueden identificarse a partir de la

visualizacion de la rueda operativa.

Figura 1: Rueda Operativa Simplificada

Producto

° ™

Servicio

Comercializar
Pagar

AN

Nota: Adaptado de Rueda operativa, de R. Serra y E. Kastika, 2004, Reestructurando empresas:
Las nuevas estructuras de redes para disefiar las organizaciones del futuro (p. 2), Grupo Editorial Norma.
Copyright 2004 por Grupo Editorial Norma.
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Un cursograma, también denominado flujograma, es una técnica de analisis que
simplifica el analisis del flujo de informacion de una secuencia de acciones 0
procedimientos administrativos. Su diagramacion se elabora en base a las normas IRAM,

las cuales establecen las pautas en cuanto al disefio del mismo.

Figura 2: Simbologia de los Cursogramas

Simbologia para la diagramacién de los Cursogramas

Simbolo Denominacion Descripcion
., Representa toda accién de elaboracion, modificacion
Operacion . - . -,
0 incorporacion de informacion.
Control Representa toda accion de verificacion.

Representa toda accién conjunta de consulta de datos
para constatar la validez de los datos obtenidos.
Representa toda detencidn transitoria del proceso en
espera de un acontecimiento determinado.

Control con operacion

\
A

)

Demora

Representa el almacenamiento sistematico en forma
temporaria de elementos portadores de informacion.

Representa el almacenamiento sistematico en forma
permanente de elementos portadores de informacion.

Archivo transitorio

Archivo definitivo

Destruccion Representa la eliminacion de la informacion.

<> Alternativa Se utiliza para indicar que en el procedimiento pueden

originarse distintos cursos de accion y opciones.

Formulario o soporte de

. - Representa el elemento portador de la informacion.
informacion

Proceso no representado |Representa el conjunto de acciones que se
0 no relevado desconocen o que, definidas, no interesa representar.

Representa el traslado fisico del elemento portador de
informacion.

Representa el desplazamiento de la informacién sin el
Toma de informacion |desplazamiento fisico de los elementos que
intervienen en el proceso.

EE— Traslado

e

G Conector Representa el nexo entre procedimientos o procesos.

Nota: Adaptado de Técnicas para la diagramacion, de Cavia, s. f., Practicas de oficina: 2do.
EMT Asistente de Direccion (p. 2).
2.2.2 Analisis del Entorno

De acuerdo con Alvarez (2003), el entorno de una organizacion esta compuesto
por todos aquellos factores ajenos que inciden directa o indirectamente sobre la misma,

sin que esta pueda tener control sobre dichos factores.
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Siguiendo a De Zuani (2005), el autor distingue dos niveles en el entorno: el
macroentorno y el microentorno. EI macroentorno de las organizaciones esta compuesto
por un conjunto de factores que integran el ambiente general, tales como factores
culturales, tecnoldgicos, politicos, educativos, legales, demograficos, econémicos y

sociolégicos.

Si bien dichas variables generales afectan, en mayor o menor medida, a las
organizaciones, cada una de estas desarrolla sus operaciones en un entorno mas
especifico, llamado microentorno. En consecuencia, dentro de este Gltimo podemos
identificar a los clientes, los proveedores, los competidores, los potenciales competidores
y los productos sustitutos o aquellos complementarios; actores que se encuentran en

contacto directo con la organizacion, impactando en su realidad operativa.

2.2.3 Analisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta que permite identificar y ordenar
aquellos factores, tanto positivos como negativos, que inciden en la actividad de una
Organizacion en un periodo de tiempo. (Instituto Nacional de Tecnologia Industrial
[INTI], 2023).

Figura 3: Variables que componen el Andlisis PESTEL

Sociales Tecnolégicos

Ecolégicos
Politicos ﬁ
{ 4 Legales
=

Nota: Elaboracion propia a partir del concepto desarrollado en Herramientas de disefio e

innovacién: PESTEL, Instituto Nacional de Tecnologia Industrial, 2023.

Las variables que componen este instrumento son:

» Politicos: incluye cuestiones relacionadas con decisiones politicas.
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» Econbmicos: examina cuestiones relacionadas con la situacion
econdmica de la region o pais en donde se encuentra la empresa.

» Sociales: engloba aspectos relacionados con cambios en las estructuras
de la sociedad.

» Tecnoldgicos: circunscribe aspectos concernientes a los avances
tecnologicos e innovacion.

» Ecoldgicos — Ambientales: relacionados a aspectos incluidos en la

agenda de desarrollo sostenible y en la responsabilidad ambiental.
» Legales: considera el marco legal en el cual se encuentra contenida la

actividad de la empresa.

A partir del analisis PESTEL, la Organizacion podra identificar con precision
las oportunidades y amenazas de su entorno, simplificando la formulacion de estrategias

apropiadas para potenciar su crecimiento y garantizar la sostenibilidad competitiva.

2.2.4 Analisis de las 5 Fuerzas de Porter
Para Porter (2000), la competencia en un sector industrial no se limita solamente
a los competidores directos, sino que influyen un conjunto de actores, quienes tendran

mayor o menor relevancia segun la posicion de la empresa en el mercado.

Estas fuerzas definen el grado de rivalidad en el sector, determinando tanto la

rentabilidad de la industria como el poder para influir en la formulacion de estrategias.

Figura 4: Variables que componen el Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

Rivalidad entre competidores
existentes

.\ /. Amenaza de nuevos entrantes
Poder de negociacion de los
proveedores

-'\““

Nota: Elaboracion propia a partir del concepto desarrollado en Estrategia competitiva: Técnicas

~g»®

5 Fuerzas
de Porter

Poder de negociacion de los
compradores

Amenaza de productos
sustitutos

para el analisis de los sectores industriales y de la competencia, Porter, 2000.
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Las variables a analizar son:

» Amenaza de nuevos entrantes: los ingresantes en un sector industrial no

solo aportan mayor capacidad, sino que también pretenden conquistar
aquellas participaciones del mercado que actualmente le corresponden a
empresas ya constituidas en el sector. Si existen barreras de mercado
altas, el riesgo de nuevos participantes disminuye; en cambio, las
empresas consolidadas deberan actuar de manera previsible ante el
ingreso inminente de nuevos competidores.

> Rivalidad entre los competidores actuales: la intensa rivalidad entre

competidores no solo guia a las empresas a una competencia de precios
0 costos, sino también a guerras de publicidad, a brindar un mejor
servicio post-venta a los clientes y nuevas funcionalidades a los
productos.

» Amenaza de productos sustitutos: los productos sustitutos analizan la

forma de satisfacer las necesidades del mercado con productos distintos
a los de la competencia cumpliendo la misma funcion. Su amenaza se
sustenta en que pueden limitar la rentabilidad potencial de un sector o
industria, ya que, si ofrecen precios atractivos, mayor sera su margen de
rentabilidad.

» Poder de negociacion de los compradores: el grado de coaccion de este

grupo esta definido por el valor de su compra y las caracteristicas del
entorno del mercado. Un grupo de compradores tendrd poder cuando
pueda presionar a la industria a disminuir los precios o a ofrecer una
mejor calidad en los productos o servicios.

> Poder de negociacion de los proveedores: esta fuerza considera el grado

de dominio de un grupo de proveedores sobre una industria. Un grupo
limitado de proveedores de una industria podra amenazar con reducir la
calidad de los bienes o servicios que ofrecen o con aumentar los precios,

incidiendo en la rentabilidad del sector.

2.2.5 Analisis ABC
El analisis ABC, fundamentando en el principio de Pareto, sostiene que un
porcentaje minoritario de los productos que forman parte de un inventario concentra la

mayor fraccion de su valor economico, por lo que es considerable concentrar los esfuerzos
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en el control de las existencias de este reducido grupo de articulos. (Schroeder et al.,
2011).

Siguiendo con el analisis, los productos en un inventario pueden clasificarse

segln tres categorias:

» Clase A: abarcan aproximadamente el 20% de los articulos,
representando el 80% del valor del consumo anual.

» Clase B: considera al 30% de los productos, representando el 15% del
valor monetario.

> Clase C: engloba al 50% de los articulos del inventario, representando

casi el 5% del valor monetario.

De acuerdo con Krajewski et al. (2008), el control del inventario debe
diferenciarse en funcion de dicha clasificacién. Para los productos de clase A es necesario

un control exhaustivo del stock junto con una estricta precision en los registros del mismo.

Por el contrario, los articulos clase C admiten un esquema de supervision mas
flexible, basado en revisiones periddicas o metodologias manuales. Mientras que la clase

B demanda un grado de atencidon y control intermedio.

2.2.6 Sistema de Revision Continua
El Sistema de Revision Continua, también denominado Sistema del Punto de

Reorden, el nivel del inventario se controla luego de cada transaccion, de forma continua.

Siguiendo a Schroeder et al. (2011), cuando el stock de un producto disminuye
hasta un nivel fijado como punto de reorden R, se realiza la orden de abastecimiento de
una cantidad fija de Q unidades. Teniendo en cuenta que la cantidad de la orden no varia,
el tiempo L que transcurre entre las 6rdenes fluctua de acuerdo a la demanda aleatoria del

producto.
El punto de reorden se definecomoR=m +s
Donde:

» R =punto de reorden
» m = demanda promedio durante el tiempo de espera

» s =stock de seguridad
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Figura 5: Sistema de Revision Continua

2
E= Q
2 0
2R C <
<= L= ol gl
Tiempo

Nota: De Administracién de operaciones (p. 367), por Krajewski et al., 2008, Pearson
Educacion. Copyright 2008 por Pearson Educacion.

Segun explica Krajewski et al. (2008), la decision del punto de reorden de un
producto es acompariada por la determinacion del inventario de seguridad, el cual debera
establecerse en proporcion a los costos por mantenimiento del inventario y al nivel de

servicio del cliente.

Por lo tanto, es importante conocer como se distribuye la demanda de un
producto durante el tiempo de espera de recepcion del pedido. Debido a que, si la
demanda varia en gran medida de un ciclo de pedido al siguiente, entonces se requerira
de un stock de seguridad grande; en cambio, si la demanda varia en menor medida

respecto al promedio, se podra mantener un stock de seguridad pequefio.

2.2.7 Politicade Compras

La politica de compras es un conjunto de lineamientos internos que establecen

coémo la empresa adquiere productos, insumos o recursos.

Algunos contenidos de la politica de compras incluyen los criterios y requisitos
que deben cumplir los proveedores, las condiciones de pago y entrega, las
especificaciones técnicas que deben tener los productos, los controles de recepcion de
mercaderia, el responsable de emitir y autorizar una orden de compra. (SeNegocia, s.f;
UpSeller. s.f.).

Esta politica se disefia a fin de que la empresa se abastezca de forma eficiente.
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2.2.8 Politica de Control del Inventario
La politica de control del inventario establece un conjunto de pautas para la

gestion y control de las existencias. El objetivo es optimizar los niveles de inventario,

evitando desabastecimientos o quiebres de stock. (Intuendi, s.f.).

Brindan una guia para la toma de decisiones relacionada con la satisfaccién de

la demanda y la minimizacion de los costos de almacenamiento.

La construccion de una politica de inventario dependera de aspectos como el
sistema elegido para monitorear las existencias fisicas de los productos, los patrones de
demanda, las especificaciones técnicas de los productos y el criterio de orden de las
existencias. (Netlogistik, s.f.).

2.2.9 Definicion de Sistema de Informaciéon y Sistema de Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP)
Siguiendo con el desarrollo del Marco Teérico Conceptual, se desarrollara el

concepto de Sistema de Informacion.

Segln Laudon y Laudon (2008), un Sistema de Informacion es “un conjunto de

componentes interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y distribuyen

informacion para apoyar la toma de decisiones y el control en una organizacion” (p. 14).

De acuerdo con lo expuesto por Araya Guzman y Orero Giménez (2014, citados
en Hoffman, 2020), los Sistemas de Informacidn pueden constituirse en fuentes de ventaja
competitiva y de generacion de nuevas estrategias. Dichos sistemas impulsan la mejora
de procesos a través de la automatizacion de actividades, influyen en la cultura
organizacional por medio de la modificacion de normas y valores establecidos, y
favorecen la implementacion de cambios estructurales al estandarizar las tareas de

control.

Los datos recopilados por estos sistemas se traducen en informacién, la cual
resulta la base para apoyar la toma de decisiones, el control y la coordinacion dentro de

la organizacion, brindando un panorama integral de los procesos de la empresa.

Es en este punto donde se introduce el concepto de Sistema de Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP)*, entendido como una aplicacion de los Sistemas de

Informacion.

4 ERP: por sus siglas en inglés: Enterprise Resource Planning
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Segun Laudon y Laudon (2008), los Sistemas de Planificacion de Recursos

Empresariales (ERP) recopilan datos de diversos procesos clave de la empresa, como
manufactura y produccion, finanzas y contabilidad, ventas y marketing y recursos

humanos, integrandolos en una Unica base de datos central.

En una linea similar, Krajewski, Ritzman, & Malhotra (2008) describen a los

Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) como sistemas de

informacion integrados que sustentan multiples procesos empresariales y satisfacen las

necesidades de almacenamiento de datos.

Asimismo, de acuerdo con lo expuesto por Cardozo, Braidot, Genoud, Gutiérrez,
Krause, Pacin, Sarasqueta, Sufier, & Welsh (2007), se entiende que el objetivo de este
tipo de software es automatizar las tareas esenciales de la empresa, integrando la
informacion de manera unificada en una base de datos accesible a los distintos empleados
desde cualquier punto de la organizacion. Permitiendo a la organizacion visualizar sus
operaciones como un todo, en vez de tener que recopilar los fragmentos de informacion

producidos por cada area.

Finalmente, citando a Mufiiz (2004), los Sistemas de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP) constituyen herramientas integrales de gestién y planificacion de
recursos empresariales. Son concebidos como programas de software que permiten a las
empresas evaluar, controlar y administrar sus actividades de manera eficiente en todas

sus areas funcionales.

Estos sistemas se distinguen por su adaptabilidad, modularidad, integracién de
la informacion, estandarizacion y compatibilidad con otras aplicaciones. Estan disefiados
para optimizar los flujos de trabajo, agilizando las tareas repetitivas y facilitando la
comunicacion entre los distintos departamentos de la empresa, logrando que la

informacion fluya en tiempo real y con mayor precision.

El objetivo principal del sistema ERP es satisfacer las necesidades de
informacién interna y externa de la organizacion, proporcionando datos confiables,
accesibles y oportunos que respalden la toma de decisiones estratégicas. Como se
menciond anteriormente, a través del conjunto de mdédulos, tales como contabilidad,
finanzas, produccion, recursos humanos, ventas y logistica, el Sistema ERP permite
automatizar e integrar los procesos empresariales, generando una vision unificada de la

gestion.
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No obstante, la decision de adoptar un sistema ERP no debe limitarse a la
modernizacion de los sistemas o a la reduccion de costos. Su propoésito se amplia hacia la
mejora del servicio al cliente, el fortalecimiento de las ventas y la optimizacion de la
planificacion organizacional, contribuyendo a la diferenciacion competitiva. En este
sentido, resulta esencial que las PyMEs asuman los cambios tecnoldgicos y organizativos
que implica su implementacion, dado que su capacidad de adaptacion determinara su

sostenibilidad y crecimiento en entornos cada vez mas dinamicos (Mufiiz, 2004).

En definitiva, el objetivo de implementar un Sistema ERP en una PyME es
construir un sistema de informacidn que, a través de la integracion y automatizacién de
los procesos, permita no sélo disponer de informacién actualizada en tiempo real sobre
las distintas areas de la organizacion, sino que favorezca a una toma de decisiones

estratégica.

Figura 6: Modulos componentes del Sistema de Planeacion de Recursos
Empresariales

Contabilidad

N\

Recursos
Humanos

O SISTEMA
ERP

Logistica Finanzas

N /

Inventario Ventas
e

Compras

Nota: Elaboracion propia a partir de las distintas definiciones del Sistema de Planeacion de

Recursos Empresariales (ERP)

A continuacion, se presenta una breve revision de la evolucion de los sistemas
ERP, sus caracteristicas principales y los beneficios, limitaciones y factores que

condicionan su implementacidn exitosa en las empresas.
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2.2.10 Evolucion del Sistema ERP

Varios autores concuerdan en que el precedente de lo que se conoce como
Sistema ERP son los sistemas MRP®. Estos surgieron a partir de la necesidad, por parte
de las empresas, de predecir la demanda y calcular las cantidades requeridas de materiales
para la produccién, enmarcado en un acelerado desarrollo tecnoldgico. (asociacion
Espariola de Contabilidad y Administracion de Empresas [AECA], 2015).

El sistema MRP, o mejor conocido como Planificacion de Necesidades de
Materiales, surgio originariamente en la década de 1950, pero no fue hasta las décadas de
1960 y 1970 que pudo ser desarrollado. EI mismo se encarga de la planificacion de la
produccion y de la gestion de stock mediante un conjunto de archivos que proveen
informacion clave, tales como el plan maestro de produccién, la lista de materiales y el

estado del stock (Companys Pascual, 1999).

Por lo tanto, el sistema MRP es considerado un sistema de informacion, el cual
fue concebido con el objetivo de planificar y controlar el inventario y la capacidad de una
empresa, brindando apoyo a las demaés areas que forman parte de la misma. (Schroeder et
al., 2011)

Dentro de esta tecnologia, siguiendo a Schroeder et al. (2011) el denominado
MREP tipo | funciona como un sistema de control de inventarios, ejecutando drdenes de
compra a proveedores y ordenes de trabajo, segun lo indicado en el plan maestro de
produccidn. Sin embargo, no incluye todavia la planificacion de la capacidad.

A medida que el MRP tipo | comenzd a aplicarse en las empresas, este fue
evolucionando de acuerdo con las crecientes necesidades de las organizaciones por ser
mas competitivas. Es asi como surge la segunda generacion de esta herramienta, conocida
como MRP 1.

El MRP 1l, también denominado Sistema de Planeacion de los Recursos de
Manufactura, se utilizé con el objetivo de planificar, de manera integral, el inventario y
controlar la capacidad de la empresa. Esta evolucion permite brindar una
retroalimentacion al sistema, ajustando la capacidad disponible de la empresa (Schroeder
etal., 2011).

Como se menciond, el contexto en el cual se consolidé el desarrollo de los

Sistemas ERP estuvo caracterizado por un constante incremento en la competitividad de

® MRP: por sus siglas en inglés: Material Requirements Planning
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los mercados, acompariado por un acortamiento en el ciclo de vida de los productos vy el
avance de la globalizacion, escenario que hacia cada vez méas necesaria una integracion

en el manejo de informacion de las distintas areas de la empresa. (AECA, 2015)

En respuesta a este desafio, de acuerdo a Schroeder et al. (2011) los Sistemas
ERP lograron incorporar al sistema MRP la informacion proveniente de las demas areas
funcionales de una organizacion, tales como marketing y ventas, finanzas y contabilidad,
recursos humanos, mediante el uso de una base de datos unificada, alcanzando de esta

manera una integracién interfuncional.
2.2.11 Caracteristicas del Sistema ERP

Diaz Dominguez & Navarro Huerga (2014), en su obra Sistemas de Gestion
Integrada para las Empresas (ERP), destacan varias caracteristicas de los sistemas ERP,

las cuales son agrupadas por dichos autores en dos categorias: integracion y adaptacion.

En cuanto a la integracion, la misma estd compuesta por una base de datos
comun, donde los procesos e informacion se integran a través de una entrada Unica de
datos, reduciendo la redundancia de los mismos y garantizando una coherencia
organizacional. Por otro lado, la adaptacion a los procesos empresariales se traduce como
una solucién completa de las funciones de la empresa (tanto a nivel estratégico como
operativo), estandarizando los procesos y brindando apoyo a las préacticas

organizacionales.

Complementando las caracteristicas del sistema ERP, Sierra Molina & Escobar
(2015) exponen una serie de cualidades que posibilitan la implementacion de estos

sistemas:

» Tecnologia cliente — servidor: El sistema ERP se basa en una arquitectura cliente-
servidor, donde un servidor central almacena y procesa los datos generados por
las distintas areas de la empresa.

» Tecnologia abierta: Los sistemas ERP son compatibles con diversas plataformas,
sistemas operativos y bases de datos, otorgandoles flexibilidad para integrarse con
diferentes infraestructuras tecnolégicas.

» Estandarizacion: Estan disefiados de manera genérica, lo que permite su
implementacion en organizaciones de diversos sectores. Sin embargo, también
cuentan con la capacidad de ser adaptados segln las necesidades de una empresa

en particular.
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» Modularidad: Estan organizados en mddulos, los cuales corresponden a areas
clave de la empresa, como finanzas, recursos humanos, ventas, inventarios, etc.

» Capacidad de adaptacion: Pueden ser adaptados segun las necesidades
particulares de cada organizacion.

» Orientacion a los procesos del negocio: Estos sistemas se centran en la
optimizacion de los procesos de la empresa.

> Flexibilidad: La implementacion puede realizarse modificando los procesos de
trabajo ya existentes o llevando a cabo una reingenieria que mejore los procesos.

» Integracion: La informacion es almacenada en una base de datos Unica,
reduciendo la repeticion de documentos, optimizando la generacién de informes

y favoreciendo el trabajo comun en las areas de la empresa.

2.2.12 Beneficios que se Obtienen a partir de laImplementacion del Sistema
ERP

La implementacion de un sistema ERP se justifica en los beneficios tangibles e
intangibles que el mismo aporta a la gestion de PyMEs. Diversos autores coinciden en
que la implementacion de un sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP)

impacta de forma transversal la organizacion.
Hoffman (2020) enumera y explica brevemente estos beneficios:

» Alineacidn con la estrategia organizacional: Las Tecnologias de la Informacion
(T1) se integran con la estrategia y los objetivos organizacionales, asegurando que
la tecnologia sirva como motor para el logro de los mismos.

» Calidad y acceso a la informacion: Garantiza una mejor precision, confiabilidad,
disponibilidad de los datos; y un facil acceso a la informacién.

» Toma de decisiones: La mejora en la calidad de la informacion se traduce en una
mejor planificacién estratégica y una toma de decisiones anticipada e informada,
permitiendo la prediccion de tendencias futuras.

» Capacidades organizacionales y flexibilidad: Fomenta la innovacion empresarial,
la creatividad e incrementa la capacidad de respuesta de la tecnologia de
informacion y del aprendizaje organizacional.

» Retorno financiero y productividad: Estos sistemas estan asociados con el
incremento de la rentabilidad, la eficiencia y la efectividad de la empresa. Esto se
logra mediante la automatizacién de reportes, la reduccion de tiempos y la

optimizacion en la gestion de la cadena de suministro.
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Para el caso especial de las PyMEs, el impacto de la implementacion del sistema
ERP es realmente significativo, dado que operan con limitaciones. Fernandez Barca
(2017) destaca que el uso de estos sistemas funciona como una herramienta para el

aumento de la competitividad al transformar la estructura organizacional y sus procesos:

» Integracion de areas: El principal beneficio es la integracion de las areas de la
empresa, lo que permite la automatizacion de las tareas, elimina duplicidades y
reduce el tiempo de ejecucion de los procesos internos.

» Consistencia de la informacion: Almacena toda la informacion en una Unica base
de datos.

» Favorece la toma de decisiones estratégicas y tacticas: La implementacion del
sistema ERP brinda herramientas e informacion exacta, liberando tiempo de los

recursos humanos quienes suelen estar inmersos en tareas operativas.
2.2.13 Ventajas y Desventajas de la Implementacion del Sistema ERP

Si bien la seccidn anterior se centrd en los beneficios generales, es importante
reconocer tanto los aspectos positivos como los desafios de la implementacion del
Sistema ERP. Siguiendo a Sainz Gonzalez (2021), las ventajas que justifican la adopcion
de dicho sistema estan alineadas con la mejora en la toma de decisiones y la escalabilidad

que ofrece el sistema.

» Mejora en la toma de decisiones: Permite unificar la informacion para tener una
vision integral.

» Escalabilidad y Optimizacion de procesos: La automatizacion de operaciones no
solo reduce el tiempo empleado en tareas rutinarias, sino que también elimina

errores y duplicidades, y permite el crecimiento y la formacién de nuevas areas.

Los principales desafios que trata el autor se relacionan con los costos asociados,

la formacion de los recursos humanos y el proceso de implementacion:

» Costos asociados: La inversion no se limita al costo inicial de implementacion,
sino que también incluye un costo de mantenimiento.

» Formacion de los recursos humanos: La implementacion requiere personal con
conocimientos o la formacion intensiva del personal existente.

» El proceso de implementacion: Es un proceso complejo y lento en el que influyen

una multiplicidad de factores.

27



Propuesta de Implementacion de un Sistema de Planificaciéon de Recursos Empresariales (ERP) para una PyME
Uhrig Sola Sofia Candela

2.2.14 Tipos de Sistemas ERP

La variada oferta de Sistemas ERP hace necesaria su clasificacion segun criterios

que orienten a las PyMEs en el proceso de seleccion.

Segln Sainz Gonzalez (2021) la clasificacion de estos sistemas puede realizarse

teniendo en cuenta cuatro criterios:

1. Segun el sector:

» ERP verticales: Son disefiados para un sector en particular, lo que permite
obtener funcionalidades especificas.

» ERP horizontales: son disefiados para todo tipo de empresas e incluyen
maodulos generales.

2. Segun la modalidad de instalacion (Hosting):

» ERP locales (on — premise): Se instalan directamente en los servidores y
equipos de la empresa.

» ERP enlanube (cloud — based): Se alojan en servidores externos, permitiendo
el acceso desde cualquier lugar a través de internet.

3. Segun la adaptabilidad:

> ERP genéricos: Estan predisefiados para una rapida adaptacién a diferentes
tipos de empresas.

» ERP hechos a medida: Son sistemas programados especificamente para las
necesidades de una empresa. Son costosos y ofrecen una mejor adaptabilidad
a la empresa.

4. Segun la propiedad del cadigo:

» ERP de cddigo abierto (open source): Son desarrollados por comunidades y
su codigo es liberado; no requieren un pago de licencias. Permiten modificar
determinadas funcionalidades del sistema (Baya Terceros, 2019).

» ERP de software propietario: Son desarrollados y vendidos bajo licencias de
uso. Las modificaciones del sistema solo pueden ser realizadas por el

desarrollador del mismo (Baya Terceros, 2019).

2.2.15 Riesgos y Factores Criticos de Exito (FCE) en la Implementacion del
Sistema ERP

Los factores criticos de éxito en la implementacion de un Sistema ERP por parte

de las empresas han sido ampliamente analizados por distintos autores.
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De acuerdo con Sainz Gonzélez (2021), pueden distinguirse algunos factores

criticos de éxito durante la pre-implementacién del Sistema ERP y también durante la

post-implementacion de dicho software

La etapa de pre-implementacion del Sistema ERP abarca desde la seleccion de

dicho sistema, la implementacion del mismo, hasta el momento en el que se encuentra en

funcionamiento. En esta fase surgen los siguientes FCE:

>

Definicion de objetivos y planificacion: Es indispensable que la empresa tenga
objetivos claros antes de iniciar la adopcion. Una planificacion realista que
asegure los recursos necesarios es vital para evitar aumentos de tiempo y costos.
Apoyo de la alta direccion: EI compromiso de los directivos es crucial, dado que
deben ejercer un papel de liderazgo.

Gestion del cambio y cultura organizacional: Los cambios en los procesos
requieren que la organizacion y sus empleados se encuentren comprometidos con
el proyecto, mostrando una disposicion al cambio, siendo fundamental la
colaboracion.

Eleccion del ERP y formacion: La eleccion del sistema adecuado es una causa
principal de fracaso. La formacion de los recursos humanos también es importante
para que logren asimilar los procesos correspondientes a su puesto de trabajo.
Parametrizacién: Se debe adaptar el software al lenguaje y a los procesos de la

organizacion.

Luego de implementado el Sistema ERP, también pueden surgir FCE

relacionados con las revisiones, los controles y el mantenimiento del mismo, etapa que

comprende la post-implementacion. Durante esta fase pueden surgir los siguientes FCE:

>

>

Soporte y mantenimiento continuo: La capacidad de respuesta del proveedor de
servicio del Sistema ERP es fundamental en la adopcion del mismo.

Formacion permanente y parametrizacion: La capacitacion no puede finalizar con
la implementacién; debe ser un proceso continuo para responder a nuevos

procesos o actualizaciones.

También existen riesgos que se manifiestan como consecuencia de una

inadecuada gestion en la adopcion del Sistema ERP, los autores Sierra Molina & Escobar

(2007) destacan los siguientes:

>

Resistencia al cambio.
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» Planificacién deficiente en las fases posteriores a la implementacion.
» Falta de coordinacion entre el sistema ERP y los procesos de la organizacion.

» Desconocimiento de las necesidades de informacion de la organizacion.

El Sistema ERP en una PyME se traduce en la adopcion de un nuevo método de
trabajo. Debe entenderse hoy en dia como un paso imprescindible en la vida de cualquier
organizacion con aspiraciones de crecimiento en un mundo cada vez mas competitivo
(Fernéndez Barca, 2017).
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CAPITULO lIl: DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Gota de Miel Insumos® es una empresa familiar con mas de quince afios de

trayectoria en el sector de la reposteria.

Ubicada en la ciudad de Posadas, Misiones, Argentina, se especializa en la
comercializacién mayorista (dentro de la provincia) y minorista de insumos de reposteria.
Su catalogo de productos incluye margarina, chocolate (en diversas presentaciones),
frutos secos, dulce de leche, levadura, moldes y cortantes, entre otros.

Las ventas se realizan a través de su tienda fisica, disefiada para una exhibicion
completa de los productos, y mediante su pagina web. Mantienen una activa presencia
digital por medio de redes sociales, como Instagram, Facebook y WhatsApp, asegurando

una comunicacion fluida y accesible con sus clientes.
3.1.1 Unidades Estratégicas de Negocio (UEN)

Se identificaron y delimitaron dos Unidades Estratégicas de Negocio principales

de la empresa, diferenciadas por el perfil del cliente y el volumen de transacciones:

» Canal minorista: esta unidad abarca a los clientes que efectGan sus compras de

forma presencia en el local comercial o a través de la plataforma de e-commerce.
Si bien, el segmento esta compuesto mayoritariamente por consumidores finales,
también incluye a emprendedores y organizaciones publicas o privadas.

La atencion al cliente se basa en una asistencia personalizada segun los
requerimientos del mismo: el personal del mostrador asesora al cliente, prepara el
pedido en el momento y finaliza el proceso con el cobro y la entrega inmediata de
los productos.

Para las compras realizadas via pagina web, el proceso adopta una modalidad
omnicanal, donde el usuario realiza el pago de forma anticipada y posteriormente
se acerca a la tienda para retirar la mercaderia.

» Canal Mayorista: esta unidad de negocio esta orientada exclusivamente a

empresas y comercios quienes demandan grandes volumenes de productos.

6 Gota de Miel Insumos es el nombre ficticio utilizado para preservar la confidencialidad de la empresa real, en
cumplimiento del compromiso de respetar su privacidad.
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La fuerza de ventas visita individualmente a cada cliente en su establecimiento,
releva las necesidades, confecciona el pedido y lo transmite al area de
administracion para su preparacion y posterior entrega.

A diferencia del canal minorista, el ciclo de cobros de esta unidad se gestiona bajo
la modalidad de cuentas corrientes.

3.1.2 Organizacién Interna

La empresa cuenta con nueve empleados, quienes desarrollan distintas tareas
segun sus responsabilidades. Su estructura organizacional se encuentra distribuida en 3

areas funcionales:

La Gerencia General y el departamento de Administracion se encuentran a cargo
del Gerente General, quien es responsable de la gestion integral de la PyME, el control

interno y la coordinacion de las areas.

El departamento de Marketing y Ventas se subdivide en ventas mayoristas y
ventas minoristas. Por su parte, Marketing se encarga de desarrollar las estrategias de
comunicacion, campafas y contenido, ademas de realizar la revision final y supervision
general del salon, garantizando la coherencia estética y conceptual con la identidad de la
marca. El sector de Ventas Mayoristas se encarga de realizar todas las ventas a clientes
mayoristas, gestionando pedidos, presupuestos y el vinculo comercial con cada cliente.
La atencion al pablico (Ventas Minoristas) es responsabilidad del personal de salon,
quienes se ocupan de la venta directa y la atencion personalizada a los clientes,

manteniendo el orden, la imagen y la presentacion del local.

El departamento de Logistica se encuentra bajo la supervision del Gerente
General, quien esta a cargo de la coordinacion logistica, supervisando la distribucion, el
abastecimiento y el flujo general de mercaderias. Ademas, los duefios son quienes
realizan los pedidos de mercaderia, asegurando el stock y la disponibilidad de los
productos en la sucursal. La Distribucion es realizada por personal designado, quienes
realizan entregas en toda la ciudad, y proximamente hacia el interior de la provincia de

Misiones.
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Figura 7: Organigrama de la empresa
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Nota: Elaboracidn propia a partir de la descripcion de la estructura organizacional de la empresa
Gota de Miel Insumos.

Gota de Miel Insumos opera en un mercado competitivo dentro del rubro de
insumos de reposteria y pasteleria, donde conviven multiples competidores con una

consolidada trayectoria.

No obstante, la empresa se destaca por ofrecer precios competitivos, una
atencion cercana y personalizada, y por una constante incorporacion de novedades,
posicionandose como una opcidn atractiva para clientes que buscan variedad y tendencias

actuales.

Ademas, mantiene relaciones solidas con proveedores de confianza,
garantizando productos de calidad y un abastecimiento continuo, tanto para clientes

mayoristas como minoristas.
3.1.3 Caracterizaciéon de los Procesos Operativos Clave

Teniendo presente la rueda operativa de una Organizacion comercial, a
continuacién, se contextualizan los procesos operativos relevados y posteriormente

analizados, con el propdsito de describir brevemente la dinamica diaria de la empresa.

El ciclo inicia con las Compras y Abastecimiento, el cual se gestiona mediante
adquisiciones directas a fabricantes y distribuidores mayoristas. La necesidad de compra
se detecta de forma reactiva, sustentada en el control visual de las existencias en el sal6n
de ventas y en el depdsito. Una vez arribados los productos, el personal realiza la descarga

y almacenamiento de los bultos en el depdsito.
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La preparacion de los pedidos difiere segun la unidad de negocio. En las ventas
minoristas mediante la plataforma de e-commerce, el proceso se realiza recolectando los
insumos desde las gondolas del salon de ventas. Por su lado, el alistamiento de los pedidos
de clientes mayoristas se ejecuta seleccionando los productos directamente del depdsito.
La distribucion de los pedidos mayoristas se coordina con vehiculos propios de laempresa
en recorridos pautados previamente segun el volumen de los mismos; mientras que las
entregas de pedidos minoristas realizados via online consisten en retiros en tienda (pick
—up).

Conforme a lo detallado con anterioridad, el segmento de ventas minoristas
integra la atencidn directa en el salon comercial y las operaciones gestionadas a través de
la plataforma de comercio electronico. En cambio, las ventas mayoristas son gestionadas
de forma personalizada por la fuerza de ventas, quienes visitan a sus clientes relevando

sus necesidades y traduciéndolas en respectivas notas de pedido.

En lo relativo al circuito de cobranzas, el canal de ventas minoristas admite
pagos en efectivo en moneda de curso legal, tarjetas de débito y crédito a través de
terminales electronicas (POS), asi como cobros digitales mediante transferencias
bancarias y billeteras virtuales (Codigo QR). Por su parte, en el canal de ventas mayoristas
las transacciones se gestionan bajo la modalidad de cuentas corrientes comerciales,

proceso que demanda un seguimiento continuo y una conciliacion de saldos periddica.

En cuanto a la gestion de la informacion y la utilizacion de sistemas de
informacion, la empresa realiza el registro de ventas, compras, stock y finanzas de forma
manual, utilizando planillas y controles internos digitales. Si bien este método result6
adecuado en las etapas iniciales del negocio, ya que permitidé un seguimiento ordenado
los procesos, el crecimiento de la empresa ha generado nuevas demandas operativas que

evidencian la necesidad de incorporar un sistema integrado y eficiente.
3.2 ANALISIS DEL ENTORNO

A través del andlisis del entorno, la organizacion podra indagar e identificar
aquellas variables que influyen de forma inmediata 0 mediata en el ejercicio de sus
operaciones y en sus estrategias competitivas. A partir de dicho analisis, se evidenciaran
aquellas oportunidades y amenazas que la organizacion debera tener en cuenta para su

gestion.
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Con este propdsito, se llevara a cabo un analisis PESTEL con el fin de analizar
aquellas dimensiones del macroentorno de la empresa, mientras que, para indagar en el
microentorno, se realizara de forma complementaria el estudio de las 5 Fuerzas

Competitivas de Porter.
3.2.1 Analisis PESTEL

Para analizar el macroentorno de la empresa Gota de Miel Insumos se realizara
el Analisis PESTEL, esta herramienta ayudara a comprender de queé manera los distintos

elementos del entorno repercutiran en la actividad de una organizacion (INTI, 2023).

Mediante este analisis se examinan los factores Politicos, Econémicos, Sociales,
Tecnoldgicos, Ecologicos o Ambientales y Legales que podrian convertirse en

oportunidades o riesgos del contexto de la empresa.
» Factor Politico

La actual gestion gubernamental ha introducido diversas modificaciones tanto
en la administracion de los recursos del Estado como en los mecanismos de rendicion de
cuentas. Este cambio trajo aparejadas reformas de impacto legislativo, como la Ley
Bases, la reforma tributaria y la reforma laboral; estas medidas han generado opiniones
favorables en los sectores alineados con la actual conduccion, asi como resistencia por

parte de los bloques opositores.

En este escenario, la administracion nacional aplic6 medidas correctivas
orientadas a redirigir el rumbo macroeconomico del pais, el cual registraba una inflacion
creciente y un elevado indice de pobreza. De este modo, se transité desde un modelo
caracterizado por una fuerte intervencién del sector publico hacia un nuevo paradigma

orientado al mercado y de caracter menos intervencionista.

Entre las principales disposiciones, se destacan el restablecimiento del equilibrio
en la balanza comercial de exportaciones e importaciones, la desregulacion fiscal para
industrias especificas, la flexibilizacion del cepo cambiario, la busqueda de nuevos
acuerdos comerciales, la reduccion del gasto publico y un mayor control regulatorio sobre

subsidios y planes sociales.

Si bien, algunas medidas cuentan con la aprobacion de una parte de la poblacion,

surgen interrogantes respecto al sustento de este modelo politico en el mediano plazo,
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considerando la contraccién en el poder adquisitivo general, con énfasis en los sectores

socioeconémicos vulnerables.

En el plano provincial, se destaca la existencia de organismos publicos y mixtos
que ofrecen asistencia técnica a las Pequefias y Medianas Empresas, junto con lineas de
crédito especificas, destinadas a ampliar la capacidad productiva, fomentar la innovacion,

optimizar la calidad de productos o servicios y avanzar en la transformacion digital.
» Factor Econémico

Durante el periodo de mayo 2026, el indice de Precios al Consumidor (IPC) a
nivel nacional registr6 una variacion mensual del 2,1%, consolidando una inflacion
acumulada del 14,7% en los primeros meses del afio. (Instituto Nacional de Estadistica y
Censos [INDEC], 2026a). Como se puede apreciar en la Figura 8, este resultado muestra
una desaceleracion en el incremento del indice en comparaciéon con las variaciones
observadas en los meses de marzo y abril de 2026.

Figura 8: Variaciones mensuales del nivel general del indice de Precios al
Consumidor

Variaciones mensuales del nivel general del IPC. Total nacional. Mayo de 2026

- €

Variaciones mensuales

Nota: De Indices de precios (Vol. 10, N°18), por Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INDEC), 2026. Copyright 2026 por INDEC.

Sin embargo, el analisis a nivel nacional oculta disparidades geograficas que
afectan directamente los costos segln la region. EI Noreste Argentino (NEA) evidencio
una variacion mensual del 2,6% en el mes de mayo de 2026, cifra que supera el promedio
nacional de 2,1% (INDEC, 2026a).

36



Propuesta de Implementacion de un Sistema de Planificaciéon de Recursos Empresariales (ERP) para una PyME
Uhrig Sola Sofia Candela

Figura 9: Variacion mensual del indice de Precios al Consumidor por region.
Periodo Mayo 2026

Variaciones mensuales por regién. Mayo de 2026
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Nota: De indices de precios (Vol. 10, N°18), por Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INDEC), 2026. Copyright 2026 por INDEC.

En contrapartida, algunos rubros manifestaron incrementos inferiores al
promedio durante el mes bajo anélisis, como Alimentos y bebidas no alcohdlicas con un
2,1%, situandose por debajo del incremento nacional de 2,5% registrado para la misma

categoria.

Por otro lado, los indicadores agregados de produccion denotan una fase de
recuperacion en la actividad. EI Producto Bruto Interno (PBI) cerro el cuarto trimestre de
2025 con una variacion interanual de 2,1% (INDEC, 2026b).

No obstante, la mejora en los indicadores de actividad general, el canal comercial
minorista y de consumo masivo enfrenta un escenario complejo, caracterizado por una
retraccion de la demanda debido al deterioro de los ingresos reales. En términos
socioecondmicos, la brecha se evidencia al constatar que el ingreso total familiar
promedio de los hogares en situacion de pobreza se ubicé en $783.493, una cifra inferior
teniendo en cuenta que la Canasta Basica Total asciende a $1.219.130. (INDEC, 2026d).

Esta pérdida del poder adquisitivo derivo en una caida del consumo del 2,2%
interanual, registrando una marcada tendencia negativa en los ultimos meses. (Ambito,
2026a). Ante este panorama, los consumidores han modificado sus conductas,
priorizando estrategias vinculadas al ahorro y a una mayor planificacion de los gastos,

focalizando sus decisiones en la basqueda de promociones y ofertas. (Infobae, 2026).
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> Factor Social

A nivel nacional, el porcentaje de hogares situados por debajo de la linea de
pobreza alcanzo el 21%, identificandose dentro de este segmento un 4,8% de familiares
en condiciones de indigencia. (INDEC, 2026d).

No obstante, al focalizar el estudio en la region del Noreste Argentino (NEA), la
incidencia de la pobreza en términos de personas asciende de forma alarmante al 32,7%,

mientras que la tasa de indigencia se ubica en el 7,5% (INDEC, 2026d).

La dindmica del mercado de trabajo durante el primer trimestre de 2026 exhibe
una tasa de actividad (TA), la cual mide la proporcion de la Poblacion Econémicamente
Activa (PEA) sobre el total de la poblacién, de 48,6%. En simultaneo, la tasa de empleo
(TE) se situd en el 44,8% y la tasa de desocupacion (TD) se ubicé en el 7,8%. (INDEC,
2026¢). Si bien, los indicadores no registraron variaciones significativas respecto al
mismo trimestre del afio anterior, se constatd un incremento en la tasa de informalidad
laboral, la cual alcanzé el 44,2%, presentando un aumento de 2,2 puntos porcentuales

respecto al mismo trimestre del afio anterior. (INDEC, 2026¢)

En el plano provincial, los datos de la Encuesta Permanente de Hogares
procesados por el Instituto Provincial de Estadistica y Censos (IPEC Misiones, 2026¢)
muestran que el aglomerado Posadas present6 una tasa de actividad de 46,5%, junto con
una tasa de empleo que alcanza el 44,3%. En cuanto a la tasa de desocupacion, la misma

se situd en el 4,7%, posicionandose por debajo del promedio nacional de desempleo.

Finalmente, en cuanto a la evolucion del empleo asalariado registrado en el
sector privado dentro de la provincia de Misiones, en el mes de marzo de 2026 se observé
una disminucion del total de los trabajadores bajo relacién de dependencia, registrando
una caida del 3,9% interanual (en comparacion con el mes de marzo del afio anterior).
(IPEC Misiones, 2026a).

Sin embargo, durante el mes de marzo de 2026 se observd un incremento
mensual de 2.552 puestos de trabajo formales, significando una tasa de crecimiento del

2,7% en comparacion con el mes anterior. (IPEC Misiones, 2026a).
» Factor Tecnologico

El entorno tecnoldgico actual se caracteriza por una aceleracion en la adopcion

de herramientas informéticas por parte de los distintos sectores de la industria. A partir
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de la crisis sanitaria global, se desencadend un proceso de transformacion digital en las

PYMES, originado por la necesidad de sostener los canales de venta.

En este escenario, siguiendo a Oscar Yciz, las organizaciones que registran
mayores tasas de crecimiento y sostenibilidad son aquellas que adoptan tecnologias
orientadas a perfeccionar la experiencia del cliente y a maximizar la eficiencia de sus
operaciones internas. (Confederacion Argentina de la Mediana Empresa [CAME], s. f.-
b).

Bajo esta perspectiva de gestion, resulta indispensable que los empresarios
Ileven a cabo programas de capacitacién y motivacién de sus recursos humanos, con el

fin de que el personal sea mas permeable a los cambios organizacionales.

Al analizar las tendencias que impactan en el mercado donde se desenvuelve la
empresa, se identifican innovaciones asociadas a las caracteristicas técnicas de los
productos, destacandose el desarrollo de moldes compuestos por acetato y silicona de alta
resistencia, los cuales representan una novedad y clara solucion destinada a los clientes

finales.

En paralelo, la irrupcion de la Inteligencia Artificial (IA) ha llevado a
consolidarla como una herramienta clave para optimizar las estrategias, elevar la
competitividad sectorial y mitigar riesgos. (CAME, s.f.-b). En el entorno de la empresa,
el avance de la IA contribuye en gran medida al analisis predictivo de las tendencias de

consumo Yy al mapeo de las preferencias estacionales de los clientes.

La vision de esta era se encuentra encaminada hacia una integracion de la
tecnologia, y en especial de la Inteligencia Artificial, logrando no solo la simplificacion
de tareas operativas, sino también la transformacion de la interaccion de los clientes con
los recursos humanos de una organizacion y las plataformas digitales de la misma.
(CAME, s.f-b).

» Factor Ecoldgico — Ambiental

El andlisis de las variables ambientales en los Gltimos afios ha cobrado un rol
estratégico en la configuracion de los modelos de negocios actuales. En el plano
provincial, los programas de fomento del uso de energias renovables, la integracion de
fuentes energéticas limpias y la optimizacion de los recursos naturales mediante el
financiamiento para el desarrollo de proyectos productivos sostenibles constituyen una

iniciativa del Fondo de Crédito Misiones (Fondo de Crédito Misiones, s. f.).
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En concordancia con la tendencia observada a nivel global, cada vez mas
empresas adoptan politicas de sustentabilidad o mejoran de forma continua sus procesos,
transicion que responde a una decision de caracter estratégico que incide directamente

tanto en la reputacion como en la rentabilidad de la misma.

Esta transformacion interna de las industrias se encuentra traccionada por las
nuevas demandas de la comunidad. Al tener un acceso inmediato a la informacién, la
sociedad se encuentra cada vez mas consciente del impacto ambiental y social que tienen
sus decisiones de compras cotidianas. Como consecuencia, los consumidores demandan
organizaciones que demuestren acciones sustentables verificables o que ofrezcan una

cartera de productos y servicios con atributos ecoldgicos u organicos. (CAME, s. f.-a)

Bajo esta perspectiva, las principales tendencias en materia de reduccion del
impacto ambiental se encuentran vinculadas con la eficiencia energética, la adopcion de
energias renovables, el disefio de embalajes sustentables, la disminucion en el uso de
plasticos y la comercializacion de productos organicos o ecoldgicos. Asimismo, esta
gestion responsable ambientalmente exige a las empresas priorizar de forma selectiva a
aquellos proveedores que demuestren practicas ambientales responsables en sus propias

operaciones. (CAME, s.f.-a)

Para que las medidas resulten efectivas, se debe considerar a todos los actores
que componen la cadena de suministro de la empresa, garantizando asi un impacto
positivo tanto en la dimension ambiental como en la comunidad. Por lo tanto, resulta
necesario tomar decisiones teniendo en cuenta practicas sostenibles, las cuales actien de
forma transversal en la organizacion, abarcando desde el origen y aprovisionamiento de
los insumos y materias primas, hasta el medio logistico que se utiliza para entregar el

producto final en manos del cliente.

En Argentina existen distintas certificaciones oficiales que otorgan legitimidad
al validar que los procesos internos de aquellas empresas certificadas son genuinamente
amigables con el ambiente. Los sellos de gestiébn ambiental garantizan la generacién de
un impacto positivo en las condiciones laborales de sus empleados y en el entorno de la
sociedad. Al mismo tiempo, el acceso a estas certificaciones constituye una manera
estratégica de comunicar a los clientes, competidores y proveedores los valores y el

compromiso ético que sostiene la organizacion. (Forbes Argentina, s. f.).
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» Factor Legal

El marco normativo que regula las relaciones del trabajo en Argentina atraviesa
un proceso de adaptacion. A partir de la reciente promulgacion de la reforma laboral, una
medida legislativa que ha generado multiples repercusiones y discusiones, el entorno
legal del pais experimenta modificaciones en algunos aspectos del marco regulatorio

laboral.

La reforma laboral, impulsada por el Gobierno nacional, fue presentada como
parte del proceso de modernizacién de las instituciones argentinas. ElI nuevo texto
normativo introduce algunas modificaciones en materia del célculo de las
indemnizaciones por despido sin justa causa, la simplificacién de los mecanismos de
registracion laboral y de horas extras, entre otras medidas. Asimismo, contempla la
creacion del fondo de asistencia laboral, cuya vigencia se encuentra programada a partir
del 1 de noviembre del corriente afio. (Thomson Reuters, 2026)

En el plano de la legislacién especifica aplicable a la PyME objeto de estudio,
los recursos humanos de la misma se encuentran amparados por el Convenio Colectivo
de Trabajo de Empleados de Comercio (CCT 130/75). En el transcurso de este periodo,
la entidad sindical acordd la reconfiguracion de su grilla salarial de referencia, mediante

un acuerdo paritario. (Ambito, 2026b).

El cambio en la escala salarial responde a un proceso de formalizacion de
determinados conceptos e importes adicionales que, anteriormente, se liquidaban por
fuera del sueldo bruto. A partir de lo resuelto, los importes se integran definitivamente a
los rubros fijos del salario, ampliando la base de calculo utilizada para los adicionales del

convenio.
3.2.2 Analisis de las 5 Fuerzas Competitivas

Para analizar el microentorno de la empresa Gota de Miel Insumos se realizara
el Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter, esta herramienta permite analizar los actores que

inciden de forma directa en el desempefio de la empresa dentro de su sector.

» Amenaza de nuevos entrantes: El sector comercial de insumos para
reposteria no presenta barreras de entrada elevadas, razon por la cual la
amenaza de nuevos ingresantes es alta. Ante este escenario donde nuevos

competidores pueden emerger y establecerse con relativa facilidad,
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resulta critico que la organizacion desarrolle ventajas competitivas
sostenibles.

Para mitigar este riesgo, la empresa debera enfocar sus esfuerzos en la
fidelizacion del segmento de clientes con perfil de emprendedor o
repostero, mediante acciones vinculadas con el servicio postventa, una
tasa de respuesta agil en los canales de atencion digital (redes sociales) y
una politica de precios accesibles y competitivos.

Esta diferenciacion en el servicio es indispensable, dado que los nuevos
entrantes suelen adoptar estrategias agresivas de penetracion basadas en
promociones constantes o precios relativamente bajos.

Por lo que resulta primordial que la empresa mantenga optimizada la
plataforma de e-commerce y elabore una estrategia de marketing que
comunique con precision la novedad de la cartera de productos.

» Rivalidad entre los competidores actuales: En el contexto actual de
digitalizacion masiva de los mercados, el radio de competencia directa
ha dejado de limitarse geograficamente en la ciudad de Posadas,
Misiones. La rivalidad sectorial se expande a todo el territorio nacional
a través de las plataformas digitales y las tiendas virtuales.

En consecuencia, la competitividad del sector es alta, determinando que
las variables de precio y calidad ya no bastan por si solas para alcanzar
una diferenciacién efectiva; por el contrario, se requiere de una sélida
estrategia de posicionamiento de marca que capture la preferencia del
consumidor.

En este contexto, la organizacion bajo estudio enfrenta desafios
importantes debido a la falta de control de stock en el canal e-commerce,
deteriorando la reputacion de la empresa. Asimismo, se evidencia la
necesidad de planificar las estrategias de marketing, generando
contenido que acerque y comunique la marca a los clientes.

» Amenaza de los productos sustitutos: La irrupcion de nuevas tendencias
de consumo orientadas hacia la alimentacion orgéanica, el bienestar y el
incremento en los diagnosticos de condiciones autoinmunes como la
celiaquia, ha generado una dinamica creciente en torno a productos

sustitutos.
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Los alimentos con bajo contenido de azlcares refinados, los productos
certificados libres de gluten (Sin TACC), las materias primas con perfiles
hiperproteicos y las opciones de base vegetal (veganas) registran una
tendencia sostenida, configurdndose como alternativas de sustitucion
directa para aquellos consumidores que restringen o seleccionan
criticamente su ingesta.

Ante este panorama, la gerencia deberia evaluar la viabilidad técnica y
financiera de incorporar de forma progresiva lineas de insumos de
reposteria de baja concentracion de azlcares dentro de su cartera actual
de productos.

» Poder de negociacion de los clientes: EI poder de negociacion que

ejercen los compradores es bajo, debido a que la demanda se encuentra
atomizada; no obstante, los consumidores manifiestan una elevada
sensibilidad frente a las variaciones en el precio.
La empresa ha sabido contrarrestar esta vulnerabilidad, sosteniendo una
propuesta de valor basada en la relacion precio-calidad.
Complementariamente, ofrece todos los medios de pago disponibles sin
discriminacion en el monto de la compra, posibilitando que los clientes
puedan abonar con libertad segun el medio de pago que prefieran.

» Poder de negociacion de los proveedores: El poder de negociacion que
los proveedores ejercen sobre la empresa es alto. Esta concentracion del
poder de negociacion responde a que la empresa ejerce la representacion
oficial en la region de una de las marcas de proveedores de mayor
trayectoria y posicionamiento en el pais.

Adicionalmente, el abastecimiento de la mayor parte del stock de
reposteria se encuentra en uno de los distribuidores mayoristas de mayor
escala del pais, lo que genera una dependencia estratégica y operativa.
Si bien, la direccién de la empresa ejecuta una bisqueda constante de
nuevos proveedores que ofrezcan distintas alternativas de productos, los
dos proveedores son insustituibles en el corto plazo.

Por lo tanto, la empresa se encuentra directamente vulnerable ante un
cambio en las politicas de compra, financiamiento, aumentos de precios

o disminucion en la calidad de los productos de sus proveedores.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS PROCESOS INTERNOS

El presente capitulo se destina al diagndstico de los procesos internos de la
organizacion objeto de estudio. Este anlisis es el resultado directo de un abordaje
sustentado en la observacion directa en campo y en una entrevista en profundidad

realizada al gerente.

A fin de proporcionar una vision sistémica de la dindmica organizacional de la
empresa, la Figura N10 expone el Mapa de Procesos de Gota de Miel Insumos. El Mapa
de Procesos se estructura a partir de la clasificacion de los procesos en tres niveles: los
procesos estratégicos, orientados a fijar las directrices y la gestion global de la
Organizacién; los procesos clave u operativos, los cuales materializan la actividad que
realiza la empresa y los procesos de apoyo, encargados de proveer el soporte necesario a

los demés procesos.

En dicho esquema, el Nivel Estratégico refleja la gestion y toma de decisiones
emergentes; en tanto que el Nivel de Apoyo agrupa tareas administrativas y financieras

que sustentan el funcionamiento diario.

El nacleo del mapa se encuentra formado por los procesos operativos - clave,
sobre los cuales se focalizd el presente trabajo. Especificamente, se analizaron los
procesos de compras; reposicion de mercaderia; ventas, a través de sus canales minorista,
mayorista y digital; armado de pedidos y distribucion; control de cuentas corrientes y

arqueo de caja.
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Figura 10: Mapa de Procesos
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Nota: Elaboracion propia.

A partir de la informacion recolectada mediante los instrumentos, los procesos
operativos fueron diagramados a través de los cursogramas. Esta herramienta permite
visualizar secuencialmente el flujo documental, la asignacién de tareas y la comunicacion

entre las areas, facilitando la identificacion de las ineficiencias operativas presentes.
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4.1 CURSOGRAMAS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

4.1.1 Cursogramade Compras

Figura 11: Cursograma del Proceso de Compras
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Nota: Elaboracion propia con base en el relevamiento de los procesos de la empresa.

Formularios:

> NP: Nota de Pedido

> Remito

Procedimiento:

1. Deteccion de faltantes de mercaderia mediante una verificacion visual o

a partir de los avisos recibidos via WhatsApp.

2. Confeccién de la Nota de Pedido.
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3. Contacto con el proveedor, realizacion del pedido y coordinacion del
pago.

4. Recepcion de la mercaderia en el establecimiento y cotejo fisico de las
cantidades recibidas contra el Remito del proveedor.

5. Actualizacion manual de la Hoja de calculo de Registro de Stock de
Productos Mayoristas (A), se registra el ingreso de productos destinados
exclusivamente a la venta mayorista.

6. Exhibicion de los productos en las gondolas del salon de venta minorista.
Archivos:

A — Hoja de célculo Excel de Registro de Stock de Productos Mayoristas
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4.1.2 Cursograma de Reposicion de Mercaderia

Figura 12: Cursograma del Proceso de Reposicion de Mercaderia
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Nota: Elaboracion propia con base en el relevamiento de los procesos de la empresa.
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Formularios:

» Listado: Documento manuscrito donde se registran los productos

faltantes detectados en gondola y/o aquellos que requieren ser

fraccionados para su exhibicion.

Procedimiento:

1.

Realiza el control diario del stock del local y deteccion visual de los
faltantes de productos en las gondolas.

Confeccién manual del Listado de reposicién para organizar la basqueda
de articulos en el sector de deposito.

Localizacién de los productos en el deposito.

En caso de faltantes de productos, se informa mediante grupo de
WhatsApp las inexistencias fisicas de los productos.

Verificacion de las fechas de vencimiento para priorizar la salida de
unidades con menor vida util.

Ejecucion del proceso de fraccionamiento (pesaje, envasado Yy
etiquetado) de los productos correspondientes.

Exhibicion de los productos en las gondolas del salon de ventas.

Eliminacion del Listado utilizado como soporte transitorio del proceso.
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Figura 13: Cursograma del Proceso de Ventas Minoristas en el local
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Nota: Elaboracion propia con base en el relevamiento de los procesos de la empresa.
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Formularios:

» Factura / Ticket fiscal

Procedimiento:

El proceso de venta minorista en el punto de venta fisico inicia con el ingreso

del cliente al establecimiento y la consulta sobre productos y sus respectivos precios.

1. Asesora al cliente y consulta la Lista de Precios (A).

2. Verificacion fisica de existencias de los productos en el sector de
Deposito ante solicitudes de grandes volimenes.

3. Confirmacion de la compra por parte del cliente y seleccion de los
articulos a llevar.

4. Cobro segun el medio de pago elegido por el cliente (efectivo, tarjeta o
billetera virtual)

5. Entrega inmediata de los productos al cliente sin emision de comprobante
fiscal debido a la alta demanda en el local.

6. Carga manual de cada articulo en el Sistema Nacional para el
procesamiento de la informacion fiscal.

7. Emision del comprobante correspondiente.

8. Registro manual en la Hoja de calculo Excel de Registros de Ventas (B)
del monto total de la operacién y el medio de pago utilizado.

Archivos:

A — Hoja de célculo Excel de Lista de Precios.

B — Hoja de célculo Excel de Registros de Ventas.
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4.1.4 Cursograma de Ventas Minoristas E-commerce

Figura 14: Cursograma del Proceso de Ventas Minoristas E-commerce
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Nota: Elaboracion propia con base en el relevamiento de los procesos de la empresa.
Formularios:

» Pedido web: Comprobante digital generado por la plataforma de e-
commerce Tiendanube, con los datos del cliente y articulos

seleccionados.
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Procedimiento:

El proceso de venta online inicia cuando el cliente accede al sitio web y

selecciona los productos deseados, incorporandolos al carrito. Luego, completa sus datos

personales y selecciona el medio de pago disponible (transferencia bancaria o pago en

cuotas).

10.

11.

12.

Confirmacion del pago e ingreso del pedido al sistema interno de
Tiendanube.

Accede al sistema y procede a la aceptacion formal del pedido para
iniciar su procesamiento.

Verificacion fisica en el sector de Depdsito para constatar la existencia
real de los productos solicitados.

Si hay stock suficiente, procede a la preparacion de la mercaderia y a la
coordinacion logistica de la entrega mediante retiro en el local o a través
de un servicio de mensajeria.

Registro final de la transaccion. Se marca el pedido como "retirado™ en
la plataforma Tiendanube y se registra el monto total en la Hoja de
calculo Excel de Registros de Ventas (A).

En caso de faltante de mercaderia para preparar el pedido, comunicacién
via WhatsApp para informar al cliente sobre la falta de stock y ofrecer
alternativas de reemplazo.

Recepcion de la respuesta del cliente y evaluacion de la alternativa
seleccionada (Acepta, Saldo a favor o Reintegro).

En caso de que el cliente acepte el reemplazo del producto faltante,
actualiza los datos del pedido en la plataforma de tienda online.
Reemplazo del producto correspondiente.

Gestion del saldo a favor del cliente y registro del crédito en la Hoja de
calculo Excel de Registros de Ventas (A) para futuras compras.

En caso de que el cliente no acepte el reemplazo del producto faltante y
solicite el reintegro del dinero correspondiente, inicia el tramite
administrativo para la devolucion del dinero por el producto no
suministrado.

Notificacion al cliente confirmando la ejecucion del reintegro

correspondiente.
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Archivos:

A — Hoja de calculo Excel de Registros de Ventas.

4.1.5 Cursograma de Ventas Mayoristas

Figura 15: Cursograma del Proceso de Ventas Mayoristas
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Nota: Elaboracion propia con base en el relevamiento de los procesos de la empresa.
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Formularios:

> NP: Nota de Pedido

> Factura

> Remito

Procedimiento:

1. Visita al cliente, se relevan las necesidades de mercaderia y se
confecciona la Nota de Pedido (NP).

2. Verificacion manual de las existencias fisicas, consultando el archivo de
Stock (A).

3. Ante la falta de stock, se informa al vendedor el faltante, para que este
inicie la comunicacion con el cliente.

4. Comunicacion con el cliente, ofreciendo productos sustitutos o
eliminando del pedido aquellos items que no puedan ser provistos.

5. Tras la validacién del stock, se autoriza el pedido y emite la Factura y el
Remito correspondiente a través del Sistema de facturacion Nacional.

6. Recepcion del ejemplar de la Factura y gestion del cobro segin la
modalidad pactada con el cliente.

7. Recepcion de la rendicion de cuentas. Se presentan los montos
recaudados y las facturas saldadas.

8. Registro manual de los pagos y movimientos en la Hoja de célculo de
Cuentas Corrientes (B) para mantener actualizado el estado de deuda del
cliente.

Archivos:

A — Hoja de célculo Excel de Registro de Stock de Productos Mayoristas.

B — Hoja de calculo Excel de Control de Cuentas Corrientes de Clientes

Mayoristas.
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4.1.6 Cursograma de Distribucion

Figura 16: Cursograma del Proceso de Distribucion
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Nota: Elaboracion propia con base en el relevamiento de los procesos de la empresa.

Formularios:

> Facturas

> Listado de Pedidos: Documento organizado por zonas geogréaficas y

prioridades sugeridas por el vendedor mayorista para optimizar la

distribucion.

> Remitos

Procedimiento:

1. Recopilacién de las facturas de la jornada y confeccién del Listado de

Pedidos detallando zonas y sugerencias de prioridad segun los pedidos y

necesidades de los clientes.
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Recepcidn del listado y analisis de la carga de trabajo y disponibilidad
del chofer para definir el cronograma de entregas.

Realizacion del armado del pedido, verificando el stock de los productos
y cargando los mismos en el vehiculo de la empresa.

Entrega efectiva de los productos a los clientes correspondientes.

Reprogramacion de los pedidos restantes a entregar.

4.1.7 Cursogramade Arqueo de Caja

Figura 17: Cursograma del Proceso de Arqueo de Caja
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Nota: Elaboracion propia con base en el relevamiento de los procesos de la empresa.

Procedimiento:

1.
2.

Recuento fisico de los valores existentes (efectivo).

Cotejo de la existencia fisica de los valores contra la Hoja de calculo de
Registros de Ventas del dia.

Registracion del asiento de arqueo en la Hoja de calculo de Registros de

Ventas.

Archivos:

A — Hoja de calculo Excel de Registros de Ventas
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4.1.8 Cursograma de Control de Cuentas Corrientes de Clientes

Figura 18: Cursograma del Proceso de Control de Cuentas Corrientes de
Clientes
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Nota: Elaboracion propia con base en el relevamiento de los procesos de la empresa.

Formularios:

» Informe de Deuda de Cliente: Reporte individual confeccionado
manualmente por la gerencia que detalla facturas pendientes, abonadas y

el saldo actualizado de cada cliente.

Procedimiento:

1. Confeccion del informe del estado de cuenta corriente de los clientes.

2. Realizacion de las cobranzas correspondientes.

3. Rendicidn de cuentas y comunicacion de novedades de los clientes.

4. Actualizacion de la Hoja de célculo de Registro y Control de Cuentas

Corrientes.
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Archivos:

A — Hoja de célculo Excel de Registro y Control de Cuentas Corrientes de los

clientes.

4.2 INEFICIENCIAS DETECTADAS A PARTIR DEL ANALISIS DE LOS
PROCESOS INTERNOS DE LA EMPRESA

A partir del relevamiento de los procesos y de la informacidn obtenida mediante
la entrevista con el Gerente, se pudieron detectar ineficiencias operativas en el

funcionamiento diario de la PyME.

En primer lugar, la falta de un control de stock periddico, en el caso de los
productos que se comercializan de forma mayorista, y el nulo control de stock de los
productos destinados a la venta minorista constituye una problematica primordial en la

empresa, al ser uno de los procesos clave identificado por el gerente.

En cuanto a las ventas mayoristas, la falta de un control de stock periddico
repercute en la toma de pedidos de clientes por parte del vendedor mayorista, quien, ante
la confirmacion del gerente del faltante de algun producto, debe comunicarle la situacién
al cliente ofreciéndole otro producto como alternativa o eliminando dicho item del
pedido.

Si bien, realizan un registro del stock de aquellos productos que se comercializan
de forma mayorista cada vez que ingresa al depdsito, la falta de un control periddico

muestra diferencias entre el stock real de los productos y el conteo inicial.

En el caso de las ventas realizadas en el local a clientes minoristas, la falta de
registro y control de stock no so6lo repercute en las ventas realizadas en el local, sino
también al e-commerce. Productos con stock limitado, tales como sprinkles con motivos
0 moldes de Pascuas importados, no suelen ser comercializados mediante la pagina web,

ya que se suelen adquirir en pocas unidades.

La ausencia de un registro formal de las existencias se traduce, a menudo, en una
desincronizacion entre el stock disponible y el canal digital. Como consecuencia, se
constataron situaciones en la plataforma de e-commerce donde los clientes efectdan
ordenes de compra de productos agotados en el depdsito. Dicho inconveniente obliga al
personal encargado de las ventas minoristas a notificar la falta de stock, proponiendo al

cliente productos sustitutos o la emision de un saldo a favor; evidenciando una respuesta
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reactiva por parte de la empresa, la cual incide negativamente en la experiencia del cliente

y en la percepcion que tiene sobre la misma.

Dicha problematica también transciende al carente control en el vencimiento de
determinados productos como lacteos, chocolates, harinas, féculas, dulce de leche, del
cual no se cuenta con un registro y se realiza por medio de una inspeccién visual

periddicamente; siendo una de las tareas que genera pérdidas econdémicas en la empresa.

Siguiendo con el proceso de compras a proveedores, la deteccidn de faltantes es
Ilevada a cabo por el personal de forma semanal, quienes realizan un conteo informal de
los productos y dan aviso al grupo creado via WhatsApp para tal fin. Esta modalidad
evidencia una falta de planificacion estratégica, exponiendo a la empresa a posibles
contratiempos con el transporte, incidiendo en los niveles de facturacion tanto mayorista

como minorista.

Respecto a la gestion de cuentas corrientes de clientes mayoristas, la misma es
Ilevada a cabo por el gerente, quien realiza el registro y control de las mismas a través de
una hoja de célculo. La conciliacion de los pagos efectuados por los clientes y la
elaboracion de los informes del estado de cuenta de cada cliente son tareas que demandan
gran cantidad de tiempo del gerente; surgiendo ocasionalmente discrepancias entre los
pagos realizados por los clientes mayoristas y el registro plasmado en la hoja de célculo
de control de cuentas corrientes de dichos clientes, debiendo recurrir a un cotejo fisico

exhaustivo de facturas y remitos.

El relevamiento del proceso de arqueo de caja también expuso una debilidad en
los mecanismos de control interno de la organizacion. Actualmente el proceso se limita
al cotejo fisico y recuento del dinero en efectivo, omitiendo la verificacion y conciliacion
de los comprobantes de transferencias (bancarias y de billeteras virtuales) y cupones de
pago con tarjetas. Esta omision genera un riesgo de descalce financiero, ya que, al no
existir un control cruzado entre las ventas del mostrador y la acreditacion efectiva de los
fondos en las cuentas bancarias, la empresa se encuentra expuesta a fraudes por

comprobantes apocrifos o reversiones de pagos.

A partir del analisis de los procesos reflejados en los cursogramas, se evidencié
que la figura del gerente experimenta una superposicion de roles y responsabilidades
netamente operativas, siendo la persona que asume como encargado del local,

responsable del departamento de Administracion y del departamento de Logistica. Dicha
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centralizacion de funciones ocasiona una sobrecarga operativa en la direccion, que se
traduce en una gestion reactiva orientada a resolver las urgencias diarias. La falta de
delimitacion formal de los puestos de trabajo, y en este caso al depender de una Unica
persona para tomar las decisiones operativas, deriva a cometer errores y a retrasar los

flujos de trabajo y la comunicacion entre areas.

Por otra parte, en relacion a las herramientas tecnoldgicas se pudieron identificar
el manejo de hojas de célculo y el Sistema Nacional. Dicho software es utilizado

Unicamente para la emision de tickets — facturas correspondientes a los clientes.

Dicho software evidencia una de las ineficiencias criticas del proceso de venta
minorista, ya que, al momento de cobrar al cliente y entregar el comprobante
correspondiente, el sistema Nacional exige la carga manual e individual de cada producto,
transformandose en un cuello de botella durante los periodos de gran afluencia de clientes
en el local. Debido a esta dificultad, los vendedores omiten la emision del comprobante
fiscal correspondiente en aquellos casos donde el consumidor no lo exija de manera

explicita.

Este sistema tampoco permite a la empresa llevar un registro y control de stock
adecuado, debido a que presenta fallas en dicho médulo, tales como la imposibilidad de
consultar los registros historicos de stock o la eliminacion aleatoria de productos cargados

con anterioridad.

Tampoco dispone de una funcién para exportar las facturas en formato PDF, por
lo que el personal debe realizar un reproceso para poder enviar el comprobante a los

clientes.

En cuanto a las comisiones por ventas, el software carece de una funcionalidad
para el calculo de las liquidaciones por comisiones de ventas mayoristas, por lo cual, el

gerente debe realizar dicha tarea de forma manual mediante planillas de calculo.

En lineas generales, los resultados del relevamiento demuestran que la
informacion dentro de la Organizacion circula de forma aislada, impidiendo la integracién

de datos entre las distintas areas.

La ausencia de un control formal de stock obstaculiza la evaluacion de la
rotacion de los productos, privando a la gerencia de informacion primordial para
optimizar la gestion de compras con los proveedores. Como consecuencia, la empresa

carece de herramientas para proyectar el comportamiento de la demanda en periodos
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estacionales, como Pascuas o Navidad, donde el volumen de ventas experimenta

incrementos significativos.

Como se menciond, la falta de articulacion de la informacion entre las areas no
permite la viabilidad de calcular indicadores financieros clave para visualizar a priori el
panorama de la empresa, lo cual, por ejemplo, introduce incertidumbre en la prevision del

flujo de fondos.

En ultima instancia, las ineficiencias detectadas en la estructura operativa
impiden la consecucion de los objetivos a corto — mediano plazo fijados por la empresa,
limitando la posibilidad de abastecer una demanda potencial proveniente del interior de

la provincia.
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CAPITULO V: PROPUESTAS DE REORGANIZACION
OPERATIVA

Las propuestas de mejora expuestas a continuacion se orientan a la formalizacion
y estandarizacion de los procesos de la organizacion, promoviendo el reordenamiento de

los flujos de informacion.

A través de estas lineas de accion, se busca consolidar un esquema operativo que
garantice la integridad, consistencia y trazabilidad de los datos ante una futura fase de

transicion e implementacion tecnoldgica.

5.1 PROPUESTAS DE MEJORAS OPERATIVAS RELACIONADAS AL
ABASTECIMIENTO

5.1.1 Formalizacion de la Comunicacion de Faltantes de Productos
Consiste en la sustitucion del grupo de WhatsApp como canal de comunicacién
de los faltantes de productos por un formulario digital de alerta de reposicion. La
formalizacion del canal de comunicacion interna constituye un paso indispensable para
la estandarizacion de procesos; la introduccion de este formulario promueve una
disciplina en el equipo de trabajo, contribuyendo a la supervision de las existencias fisicas

de los productos.

5.1.2 Definicion de una Politica de Compras

Definir una politica de compras contribuira a optimizar la planificacién
estratégica, aportando orden y lineamientos claros al momento de evaluar e incorporar
nuevos proveedores. Asimismo, esta herramienta favorecera a una gestion de compras
mas coordinada, mitigando contratiempos, por ejemplo, en el transporte, asegurando la
disponibilidad continua de los productos.

Esta medida ayuda a mantener un flujo de fondos equilibrado, previniendo la
ocurrencia de un descalce financiero entre los ciclos de cobro a clientes y los plazos de

pago a proveedores.
Dicha politica debe estar definida en torno a los siguientes aspectos:

» Seleccion y evaluacion de proveedores, teniendo en cuenta variables
como: condiciones de pago, capacidad de surtido de productos,

experiencia en el rubro, tiempos de entrega y ubicacion.
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» Especificaciones de productos, teniendo en cuenta la calidad,
presentacion, especificaciones técnicas.

» Precio, se debe establecer un rango aceptable de precio dependiendo del
producto, sin dejar de lado la calidad del mismo.

» Dependiendo de las categorias de productos, de la rotacion de los mismos
y del stock de seguridad, establecer una frecuencia de reabastecimiento
de los articulos.

> Delimitacién de las responsabilidades del personal encargado de emitir
y autorizar los pedidos.

» La emision de la orden de compra se ejecutara de acuerdo con lo
planteado en la politica de gestion del inventario.

La generacion del pedido se sustentara en la politica de punto de reorden,
computando simultaneamente el comportamiento de la demanda y los

plazos logisticos de entrega de cada proveedor.

5.1.3 Procedimiento de Recepcion de Mercaderia'y Control de Calidad
Reestructurar parte del proceso de compras mediante el disefio de un
procedimiento para la recepcién de la mercaderia, respaldado por un registro en el cual
se dejaran sentado variables de control como: fecha de ingreso, cantidad de unidades,
numero de lote del proveedor y fecha de vencimiento de los productos (con énfasis en

productos perecederos).

Esta iniciativa genera los datos necesarios para que el médulo de stock del
Sistema Integrado funcione de manera dptima. La adopcion de este registro actuara como
un mecanismo de transicion, contribuyendo a que la empresa adopte una rigurosidad y

constancia en el control de inventario.

5.1.4 Elaboracion del Listado de Productos

La confeccion de una planilla que contenga el listado de los productos
comercializados por la empresa. Esto permite contar con un listado completo de los
productos con todas sus caracteristicas y a su vez, a partir de esta lista se genere una lista

de precios, teniendo en cuenta los distintos segmentos de clientes.

Dicha planilla debera estructurarse a partir de campos requeridos para la
homogeneizacién de la informacion, tales como: cédigo de barra del articulo, descripcion
del producto, unidad de medida (gr/kg), proveedor. Esta herramienta aplica tanto para los

productos que se comercializan de forma minorista como para aquellos mayoristas.
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5.2 PROPUESTAS DE MEJORAS OPERATIVAS RELACIONADAS A LA
GESTION DEL INVENTARIO

5.2.1 Asignacion de un Lote Especifico del Stock para el Canal de Ventas
E-commerce

La propuesta se sustenta en la asignacion de un lote determinado de productos
para el canal de ventas online, con el objetivo de mejorar el control de inventario de dicho

canal, generando un impacto positivo en la experiencia de compra del consumidor final.

A través de esta medida, se mitigarian los inconvenientes por falta de stock en
este canal, previniendo las comunicaciones entre el personal y el cliente ante la falta de

disponibilidad de un producto, contribuyendo asi a una mejora en la organizacion interna.

5.2.2 Definicién de una Politica de Control del Inventario

La implementacion de un método de gestion de existencias, aplicable tanto para
el canal mayorista como para el minorista, resulta vital para la organizacion. Esta medida
contribuye de manera directa a mitigar las disconformidades de los clientes ante
eventuales faltantes de productos, a optimizar la reputacién de la empresa, a perfeccionar

la gestidn del abastecimiento y a consolidar una planificacion estratégica integral.

Con el propodsito de mitigar de forma sistematica los quiebres de stock
recurrentes, se propone, en primer lugar, la clasificacion de los productos mediante la
metodologia ABC. Dentro de la clase A se agruparan productos como el dulce de leche
repostero, la margarina y el chocolate, debido a que son articulos de alta rotacion, cuyo

volumen de ventas genera un gran impacto financiero.

Siguiendo con la clase B, se incluyen productos como las pastas de sabores
especificos y los moldes importados, si bien registran una baja frecuencia de venta, son
articulos de valor unitario elevado. Los productos clase C contemplaran los moldes
descartables de distintas medidas y las bases descartables, cuyo costo unitario es bajo y
representan un porcentaje marginal en la inversion total del inventario (en términos

monetarios).

Debido a que los articulos catalogados como Clase A demandan un control
estricto y continuo, se aplicara en esta categoria el Sistema de Revision Continua o calculo
del Punto de Reorden. Para poder llevar a cabo esta herramienta es necesario tener en
cuenta el tiempo de entrega del proveedor, la demanda promedio diaria de los productos

clase Ay el stock de seguridad que absorberd la demanda hasta que llegue el pedido al
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depdsito. Asi se podra determinar el nivel de existencias en el cual la empresa debera

emitir un nuevo pedido de reabastecimiento a su proveedor.

En el caso de aquellos productos clase B, aungue no exhiben una dinamica de
alta rotacion, resulta necesario mantener un control periédico de los mismos para evitar
su caducidad o posibles hurtos. Respecto a los productos clase C, dado que suelen
adquirirse en mayor volumen, su reposicion no requiere de un control exhaustivo de los

mMismos.

Con el objetivo final de disminuir de forma sostenida los faltantes de productos
y los quiebres de stock, y a fin de evitar una sobrecarga operativa optimizando los
recursos de la empresa, la implementacion del Punto de Reorden se priorizara
inicialmente en el segmento de la Clase A, extendiéndose de forma progresiva hacia los

articulos de la Clase B.

En cuanto al orden fisico del inventario, el mismo debera ser estructurado en el
depdsito segun el criterio PEPS (primero entrado, primero salido). Bajo esta logica,
aquellos productos que ingresaron primero y cuya fecha de vencimiento es mas proxima
se dispondran en la parte frontal y en zonas de facil accesibilidad. Por el contrario, las
mercaderias de ingreso reciente y con fechas de caducidad lejanas se acomodaran en el
fondo del depdsito, respetando estrictamente las categorias correspondientes y sus
requerimientos especificos de refrigeracion. Asi se garantizara la disminucién de pérdidas
por vencimientos de los productos y asegurando de forma simultanea que los clientes

reciban los insumos en Gptimas condiciones de conservacion.

5.3 PROPUESTAS DE MEJORAS OPERATIVAS RELACIONADAS A LA
GESTION DE LA DISTRIBUCION

5.3.1 Criterio de Armado de los Pedidos

La preparacion de las 6rdenes de compra destinadas a los clientes mayoristas y
minoristas se ejecutara en estricta armonia con el ordenamiento fisico del depésito bajo
la metodologia PEPS (Primero Entrado, Primero Salido). Consecuentemente, el
alistamiento de los productos se organizara priorizando aquellos lotes que registren una

vida util mas corta en el inventario.

La estandarizacion de este criterio operativo se orienta a eliminar las pérdidas

econdémicas por caducidad de stock, salvaguardando la reputacion de la empresa y
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asegurando que los consumidores finales reciban un estandar de producto en perfecto

estado.

5.4 PROPUESTAS DE MEJORAS OPERATIVAS RELACIONADAS A LA
GESTION DE LAS FINANZAS

5.4.1 Control de Comprobantes de Transferencias y Cupones de Pago

A fin de subsanar de manera inmediata la falta de control de los comprobantes
de transferencias y cupones de pago en el local, se propone el disefio de un procedimiento
de conciliacidon, con el objetivo de estandarizar el control cruzado de los ingresos por
ventas cobrados a través de medios electronicos, tales como transferencias bancarias,

billeteras virtuales y cupones de tarjetas de débito y crédito.

La metodologia consiste en contrastar diariamente los comprobantes y cupones
emitidos en el punto de venta del local minorista contra el resumen de cuenta bancario y

las liquidaciones provistas por las procesadoras de tarjetas.

5.5 PROPUESTAS DE MEJORAS OPERATIVAS RELACIONADAS A LA
ORGANIZACION INTERNA

5.5.1 Definicion Formal de Roles, Tareas y Responsabilidades del
Personal

La delimitacion formal de los roles de los integrantes de la Organizacién es un
requisito indispensable para asegurar el orden en el manejo de la informacion. Dicha
iniciativa busca clarificar las funciones y responsabilidades de cada puesto de trabajo,
suprimiendo las consultas redundantes y las validaciones cruzadas entre la gerencia y los

duefios, mediante la elaboracion de un Manual de Misiones y Funciones.

La asignacion univoca de las tareas y el alcance de las responsabilidades de cada
miembro es un paso esencial que debe contemplarse en vistas de la gestion del cambio,
configurando el marco de referencia para futuras capacitaciones sobre el uso de
tecnologias. Asimismo, este ordenamiento organizacional acompafara al crecimiento de
la empresa, liberando a la gerencia de la resolucion de urgencias operativas y permitiendo

el enfoque en una planificacion mas estratégica.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA INTEGRAL

A partir de las propuestas de reorganizacion operativa planteadas, las cuales
resultan fundamentales para establecer y consolidar el orden interno en la organizacion,
se expone cémo la implementacion de un Sistema Integral mejora la gestion de la PyME,
mitigando los errores por omision de control y automatizando los procesos, unificando la
base de datos, permitiendo acceder a informacion oportuna y actualizada, optimizando la

toma de decisiones estratégicas.
6.1 SOLUCIONES QUE BRINDAN LOS MODULOS DEL SISTEMA ERP

6.1.1 Modulo Gestion de Abastecimiento

El mddulo de gestion de abastecimiento organiza el ciclo de compras mediante
la formalizacion y emision de las 6rdenes de compra dirigidas a proveedores. Esta
herramienta permite mantener un registro actualizado de proveedores, incluyendo

informacion como historial de compras, plazos, condiciones comerciales.

La generacion de las 6rdenes de compra se ejecuta automaticamente con base a

los niveles de stock minimos de cada producto y las previsiones de demanda proyectada.

Al momento de la recepcion de los productos en el depdsito, el sistema realiza
un control interno mediante el cotejo documental, verificando que tanto el remito como
la factura coincidan con las especificaciones y cantidades consignadas en la orden de
compra emitida. Debido a que el médulo de abastecimiento se encuentra integrado con el
modulo de inventario, una vez concluida la recepcion de la mercaderia y validado el
cotejo documental, el stock disponible de los productos se actualiza de forma automatica

y en tiempo real.

El mddulo sigue una secuencia estructurada de varios pasos al momento de

emitir una orden de compra:

1. Emision de la orden de compra: el proceso inicia con la elaboracion del
documento dentro del software, detallando las especificaciones de los
productos, las cantidades y los precios estimados de los articulos

requeridos.
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2. Negociacién con proveedores: se remite la orden de compra al proveedor
con el fin de acordar y validar la disponibilidad del stock, las condiciones
de entrega y los plazos de financiamiento.

3. Conformidad y recepcion de mercaderia: una vez aprobada la orden de
compra por las partes, el proveedor procede a despachar el pedido.
Cuando el mismo llega al deposito de la empresa, se procede al ingreso
fisico de la mercaderia.

4. Control documental y alta automatica de las existencias: se realiza el
cotejo documental entre el remito, la factura y la orden de compra
emitida. Ante la concordancia de las cantidades fisicas recibidas y las

documentales, el sistema procesa el alta del stock de forma automatica.

Optimiza el seguimiento de las compras efectuadas al brindar un historial de las
mismas, construyendo un registro de las transacciones, el cual sirve como base para la

evaluacion del desempefio de los proveedores.

6.1.2 Modulo Gestion de Inventario

Una de las funcionalidades méas importantes del software es el control
automatico de los vencimientos de los productos y el registro sistematico de la fecha en
que fueron recibidos en el deposito. Esta operatividad garantiza que, ante la recepcién de
un producto cuya vida atil termina pronto, la empresa pueda formular el reclamo a tiempo

al proveedor para tramitar el correspondiente cambio de mercaderia.

La herramienta facilita la consulta del inventario en tiempo real, habilita la
identificacion de aquellos productos proximos a caducar y optimiza la planificacion de

las 6rdenes de compra con proveedores.

En cuanto a la gestion del stock, el sistema brinda la posibilidad de asignar un
lote especifico de productos de forma exclusiva para el canal e-commerce. Para poner en
practica la separacion fisica e informatica, el sistema permite estructurar un depoésito
ficticio en el cual se manejen Unicamente las unidades asignadas a dicho canal de venta.
Esta segmentacion favorece un control automatizado y riguroso del inventario, evitando
que el canal de venta sufra desabastecimientos. Para asegurar la sincronizacion, el sistema

integrado vincula la plataforma e-commerce con el depdsito ficticio creado para tal fin.

Este modulo sustituye de forma definitiva tanto el conteo informal del stock

basado en la inspeccidn visual como la confeccion de listas de faltantes informadas de
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manera precaria via red de mensajeria (WhatsApp), reemplazandolos por una gestion

sustentada en la actualizacion automatica y constante de las existencias.

De manera complementaria, el modulo emite alertas automatizadas mediante la
generacion de un listado detallado de aquellos productos que han alcanzado su stock de
seguridad o nivel minimo, indicando el momento para emitir la orden de compra
respectiva. Esta funcion contribuye a determinar los niveles de inventario y el nivel de
reaprovisionamiento 6ptimo (punto de reorden) para cada producto en funcion de las
previsiones de la demanda, a fin de evitar tanto los quiebres de stock como los excedentes
innecesarios; mediante este equilibrio, la empresa tendra disponibles los productos en el

momento correcto.

6.1.3 Modulo Gestion de Ventas
El modulo de gestion de ventas incorpora varias funcionalidades disefiadas con
el proposito de flexibilizar y agilizar el flujo de ventas, abarcando tanto las operaciones

del canal minorista como las del mayorista.

El sistema faculta la configuracion de listas de precios segmentadas de acuerdo
con el perfil comercial del cliente. Para el caso de la empresa bajo estudio, la herramienta
gestiona de forma simultanea los listados de precios minoristas, precios panadero y

precios mayoristas, posibilitando su seleccion al momento de procesar la facturacion.

Permite la vinculacion directa con el hardware periférico disponible en la
organizacion (lector de codigos de barra), mitigando el cuello de botella detectado en el
proceso de venta minorista. Dicha integracion ejecuta de manera &gil y automatizada el
proceso de facturacion y emision del ticket fiscal correspondiente; como consecuencia,
se incrementa significativamente la velocidad de atencidn al cliente durante los periodos

de alta demanda en el saléon comercial.

Asegura un registro minucioso y detallado de las ventas, brindando informes
sobre los productos de mayor rotacion; suministrando a la empresa informacién real y
actualizada, la cual es un insumo para analizar el comportamiento de la demanda, el nivel
de rotacion y disefar distintas estrategias de marketing personalizadas segun el segmento

del cliente.

El software también facilita la parametrizacion de los productos en relacion a su

pesaje (kilos o gramos). Posibilita clasificar a los clientes, agrupandolos de forma
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ordenada segun el canal de venta al cual correspondan: minorista, mayorista o e-

commerce.

Algunos sistemas integran una aplicacion mavil disefiada para optimizar la
gestion de la fuerza de ventas. Esta herramienta permite consultar en tiempo real la

disponibilidad del stock, el saldo de cuenta corriente de los clientes y la toma de pedidos.

6.1.4 Modulo Gestion de Finanzas y Contabilidad

La integracion de los flujos de ingresos y egresos mediante este modulo permite
mitigar de forma definitiva las diferencias operativas observadas en las conciliaciones de
las cuentas corrientes de los clientes. Adicionalmente, el sistema facilita el acceso
inmediato al historial completo y actualizado de las transacciones, simplificando la
identificacion de la informacion necesaria de facturas, remitos y recibos emitidos por la
empresa. Esta centralizacion de datos agiliza significativamente la confeccion de los
informes del estado de cuenta de los clientes, reduciendo el riesgo de error humano y

minimizando el tiempo administrativo dedicado a esta tarea.

Por otra parte, automatiza procesos clave como la facturacion al permitir e
integrar el uso de billeteras virtuales, agilizando y facilitando la fiscalizacion de las
transferencias bancarias y cobros efectuados mediante tarjetas de débito y crédito. La
herramienta optimiza los pagos a proveedores y posibilita el seguimiento en la gestion de

activos y el control de los gastos.

Permite el seguimiento continuo de las cuentas por cobrar, asociadas a los saldos
de las cuentas corrientes de clientes, y de las cuentas por pagar, vinculadas a las deudas
vigentes con los proveedores. Dicho monitoreo hace posible el control periddico del flujo

de fondos, previniendo descalces en el capital de trabajo.

6.1.5 Modulo Clientes

El mddulo de clientes incorpora campos de contacto parametrizados, tales como
correo electrénico, nimero de teléfono celular y direccion orientados para potenciar la
gestion y el seguimiento de la cartera de clientes mayoristas. Adicionalmente, automatiza
la exportacién de los comprobantes fiscales hacia formatos digitales estdndar, como el

formato PDF, simplificando el envio de los mismos a los clientes.

El sistema integral, al consolidar la informacion de las distintas areas de la
empresa, hace viable el cruzamiento de datos para la toma de decisiones fundamentadas

en informacion real y actualizada. Esta evolucion permite que la empresa pueda llevar a
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cabo una transicion de una gestion de naturaleza reactiva hacia una administracion de

respuesta anticipada a las dinamicas del mercado.

La escalabilidad del sistema integral posibilita a la empresa vincular, a mediano
plazo, las funcionalidades relacionadas con la plataforma de e-commerce de Tiendanube,
asi como también integrar las herramientas analiticas de Meta (APIs) y herramientas de
Business Intelligence (BI). Asimismo, se puede adicionar médulos complementarios para
robustecer de forma progresiva la base de datos; un ejemplo es la adicion del Mddulo de
Gestion de Recursos Humanos, el cual centraliza los registros detallados del personal,
contemplando variables como el control de las asistencias e inasistencias y la

formalizacion de las descripciones de los puestos de trabajo.

En definitiva, el sistema integral sustituye las hojas de calculo y el registro
manual por una gestion automatizada, propiciando la recopilacion de datos de la empresa
y reduciendo los registros duplicados. Esta estructura tecnoldgica adaptable a la realidad
de la PyME contribuira al orden, estandarizacion y automatizacion requeridas para la
consecucion de los objetivos fijados por la Organizacion, constituyéndose como el
soporte tecnologico indispensable que acompafard el crecimiento sostenible de la

empresa.
6.2 ANALISIS COMPARATIVO DE SISTEMAS ERP

La eleccidn de un Sistema Integral no debe responder a criterios arbitrarios, sino
a un riguroso proceso de analisis de las funcionalidades que el mismo pueda ofrecer,
teniendo siempre presente las necesidades de informacién de la empresa, y que el Sistema

sea capaz de adaptarse al rubro y a la realidad operativa de la organizacion.

Se realiz6 un analisis comparativo de algunas de las soluciones de Sistemas ERP
que se encuentran en el mercado, teniendo presente las necesidades y deficiencias de la

empresa bajo estudio.

Dicho andlisis tiene en cuenta aspectos como las caracteristicas propias del
sistema, los modulos centrales que ofrece y la posibilidad de acceder a una aplicacion

para dispositivos moviles y sus respectivas funcionalidades.
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Tabla 1: Comparacién de las funcionalidades de los distintos Sistemas de
Planeacion de Recursos Empresariales

Caracteristicas

Madulos centrales que

Funcionalidades

del Sistema ofrecen especificas de la
aplicacion para
dispositivos moéviles
Flexxus ERP | Basado en la|Ventas y Compras: | Flexxus Mobile:
Nube / Hibrido. | emision de | permite consultar la

Es  horizontal,
puede ser
adaptado a la

empresa.

Es de licencia de

propietario.

comprobantes fiscales,
emision de
presupuestos, remitos,
cuentas corrientes de

proveedores.

Omnicanalidad: Permite

la sincronizacion con

plataformas e-
commerce.

Stock:  control  de
maltiples depositos,
lotes y fechas de

vencimientos.

Logistica y

Distribucion: armado de
hojas de ruta y control

de repartos.

Finanzas: tesoreria,

conciliacion  bancaria,
arqueo de cajas, gestion
de cuentas corrientes de
clientes. Conexion con
pasarelas de pago

digitales.

disponibilidad de las
existencias en los
depdsitos en tiempo

real.

La aplicacion también
posibilita la lectura de
cddigos de barra para
verificar los precios, la
toma de pedidos y la
consulta de saldos de
cuentas corrientes de

clientes.

73



Propuesta de Implementacion de un Sistema de Planificaciéon de Recursos Empresariales (ERP) para una PyME

Uhrig Sola Sofia Candela

Continuacion Tabla 1: Comparacion de las funcionalidades de los distintos Sistemas de

Planeacion de Recursos Empresariales

Caracteristicas

Madulos centrales que

Funcionalidades

del Sistema ofrecen especificas de la
aplicacién para
dispositivos moviles
Contabilium | Basado en la|Ventas y Compras: | App Contabilium:
nube. emision de | permite facturar

Es  horizontal,
puede ser
adaptado a la

empresa.

Es de licencia de

propietario.

comprobantes fiscales,
facturacion en ruta,

gestion de proveedores.

Omnicanalidad: Permite

la sincronizacion con
plataformas e-

commerce.

Stock: control unificado
de existencias fisicas y

altas de productos.

Finanzas: reportes
rapidos de caja y flujos
de ingresos. Conexion
con pasarelas de pago

digitales.

directamente desde el

dispositivo mavil.

También posibilita las
consultas de alertas
automaticas de stock
minimo, verificar el
estado de cuentas
corrientes minoristas y
escanear los codigos
de barras para dar de
alta rapidamente los

productos.
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Continuacion Tabla 1: Comparacion de las funcionalidades de los distintos Sistemas de

Planeacion de Recursos Empresariales

Caracteristicas

Madulos centrales que

Funcionalidades

del Sistema ofrecen especificas de la

aplicacién para
dispositivos moviles
Dux Software | Basado en la | Compras: pedidos de | Dux Mobile: permite
Nube. abastecimiento y | consultar el estado de

Es  horizontal,
puede ser
adaptado a la

empresa.

Es de licencia de

propietario.

cuentas corrientes con

proveedores.

Ventas: el mddulo
permite la gestion tanto
de ventas minoristas
como mayoristas.
También posibilita la
visualizacion de los
margenes de productos
mediante tableros

visuales.

Omnicanalidad: permite

la integracion  con

tiendas digitales.

Stock: permite consultar
los movimientos de

inventario y actualizar

de forma masiva los
precios.

Finanzas: permite la
gestion de valores,

tarjetas y transferencias.

las integraciones con
la  plataforma e-

commerce.

También posibilita la
consulta de los saldos
de cajas diarias y el
del

stock y de las listas de

control  rapido

precios para

vendedores.
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Continuacion Tabla 1: Comparacion de las funcionalidades de los distintos Sistemas de

Planeacion de Recursos Empresariales

Caracteristicas

Madulos centrales que

Funcionalidades

del Sistema ofrecen especificas de la
aplicacién para
dispositivos moviles
Tango Basado en la|Ventas y Compras: | Tango Stock y Tango
Gestion Nube — On | emision de | Ventas: son
Premise. comprobantes fiscales, | aplicaciones

Es  horizontal,
puede ser
adaptado a la

empresa.

Es de licencia de

propietario.

evaluacion de entregas
de pedidos, gestion de

Ordenes de compra a

proveedores.

Stock:  permite la
gestion de mdltiples
depdsitos y
transferencias de
productos entre
sucursales.

Finanzas: tesoreria,
arqueos de caja Yy

conciliacion bancaria.

Cuenta con un mdédulo
especializado para
liquidar haberes,
presentismo y cargas

sociales.

independientes  entre

s

SI.

Permiten consultar la
disponibilidad fisica
de los productos por

depdsitos.

También da
accesibilidad a los
rankings de productos
mas vendidos, saldos
historicos de clientes y
control del estado de

cheques.

Nota: Elaboracion propia con base en la informacion analizada de cada uno de los Sistemas.

Luego de contrastar las alternativas analizadas, se sugiere que la alternativa que

mejor se adecua a las necesidades de la PyME objeto de estudio es el Sistema Flexxus.

Este software se consolida como la solucion tecnoldgica Optima para la organizacion,
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fundamentando su eleccién en la construccion de los mddulos y sus funcionalidades,

capaz de mitigar las ineficiencias criticas observadas de la empresa.

Esta decision se fundamenta en que el software provee una solucion directa a la
problemética del control de lotes y fechas de vencimiento de los productos mediante la
gestion y rastreo de los lotes y fechas de caducidad. Siguiendo con el médulo de gestion
del inventario, el sistema Flexxus automatiza el calculo de los niveles de stock minimo
en funcion del comportamiento de la demanda, generando alertas automaticas de
reposicién en el instante en que las existencias alcancen su nivel de stock de seguridad.
El m6dulo se complementa con la capacidad para administrar multiples depdsitos de

forma simultanea.

En el plano financiero, el sistema sugerido automatiza integralmente la
conciliacién de los cupones de pago de tarjetas de crédito y débito, disminuyendo el
tiempo administrativo y eliminando la falta de control manual. En paralelo, la plataforma

sistematiza el calculo de las comisiones por venta de la fuerza de ventas mayoristas.

El sistema afiade valor a través del mddulo de Logistica y Distribucion,
proporcionando a la PyME las herramientas necesarias para planificar y optimizar tanto
las hojas de ruta como los repartos.

El sistema recomendado ofrece una aplicacion movil exclusiva para la fuerza de
ventas. A través de esta funcionalidad los vendedores pueden acceder a las hojas de ruta
de visitas, facilitando la busqueda y localizacion geografica de los clientes; también
permite tomar pedidos de manera instantanea y consultar el detalle del saldo de la cuenta

corriente de los clientes.

La capacidad de interconexién con mdltiples plataformas y tiendas digitales
constituye otra de las fortalezas del sistema sugerido. Esta compatibilidad permite
consolidar una base de datos unificada y centralizada, brindando informacion actualizada

en tiempo real.

El software ofrece la incorporacion del médulo de Reportes, que garantiza el
acceso a métricas e indicadores clave de rendimiento (KPI), facilitando la visualizacién

clara y dindmica de los datos.
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CONCLUSION GENERAL Y RECOMENDACIONES
7.1 CONCLUSION

La presente practica profesional se llevo a cabo a partir de la formulacion del
objetivo principal: Proponer la implementacién de un Sistema de Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP) para una PyME dedicada a la comercializacion de
insumos de reposteria, a fin de mejorar la eficiencia en la gestion administrativa,
optimizar el manejo de la informacion y facilitar la toma de decisiones. Para dar una
respuesta al objetivo planteado, se aplicaron varias herramientas orientadas tanto al

analisis del entorno como al diagnostico de los procesos internos.

Del analisis del entorno surgieron algunas variables a tener en cuenta por la
empresa. Entre ellas: el elevado grado de dependencia hacia los proveedores se configura
como una amenaza significativa, la cual vulnera la capacidad de respuesta operativa de la
empresa ante medidas inesperadas por parte de los mismos. Paralelamente, la rivalidad
entre los competidores actuales también es alta; en este escenario, la carencia de una
planificacion de marketing formal y de estrategias coordinadas en redes sociales
obstaculiza la fidelizacion de los clientes actuales y la captura de clientes potenciales,
sumado a la falta de control de stock en el canal e-commerce, una debilidad que repercute
directamente en la reputacion de la empresa debido a la ocurrencia de faltantes de

productos frente a los pedidos de los clientes.

En cuanto al relevamiento de los procesos internos de la empresa, diagramados
mediante cursogramas, se expuso la existencia de diversas oportunidades de mejora,
como la ausencia de un control sisteméatico de las existencias, el cuello de botella
identificado en el proceso de ventas minoristas y la concentracion de tareas en la figura
del gerente, ademés de las limitaciones funcionales que presentan las herramientas
tecnologicas utilizadas actualmente por la organizacion. En consecuencia, se formularon
varias soluciones orientadas a proveer de orden y estandarizacion al funcionamiento

interno de la PyME, sentando las bases para una reorganizacion operativa.

Respondiendo a la pregunta de investigacion inicialmente planteada: ¢Como
mejorar la eficiencia en la gestién administrativa, optimizar el manejo de la informacion
y facilitar la toma de decisiones en una PyME dedicada a la comercializacion de insumos

de reposteria de la ciudad de Posadas?
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Se concluye que la adopcion de un Sistema ERP se configura como una solucion
viable para la empresa. Esta herramienta no solo automatizaria los procesos, ayudando a
reducir la carga operativa que actualmente tiene el personal y eliminaria los errores
humanos derivados de la falta de controles, sino que también haria posible una gestion
proactiva y anticipada al proveer informacion confiable y en tiempo real.

Sin embargo, es importante destacar que el sistema por si solo no resolvera los
aspectos criticos que actualmente enfrenta la organizacion. Primeramente, es sumamente
necesario establecer un orden riguroso en la dindmica de trabajo diario, respetando los
controles internos y los procedimientos expuestos para tal fin.

Una vez que la empresa haya consolidado un orden y formalizacion interna, se
creara el escenario propicio para que el sistema integrado funcione de forma exitosa; de
lo contrario la implementacion estard expuesta a un fracaso operativo. A partir del
establecimiento del orden en los procesos internos, el software automatizaria los flujos de
trabajo, permitiendo que la empresa se adapte con flexibilidad a los constantes cambios
del entorno, formulando respuestas anticipadas ante contingencias inesperadas,

planificando de forma estratégica el cumplimiento de sus objetivos a mediano plazo.

Por otra parte, los datos obtenidos en la entrevista en profundidad realizada al
gerente pusieron de manifiesto la plena disposicion y el interés genuino de los duefios por

iniciar la transicién hacia la transformacién digital.

En conclusién, a partir de la ejecucion secuencial de las propuestas de
reorganizacion operativa y la siguiente adopcion del sistema integral, la empresa lograra
mejorar la eficiencia en la gestion administrativa, con un manejo optimizado, actualizado
y completo de la informacion, resultando en una toma de decisiones correctamente
informadas y oportunas sobre la base del panorama global de la organizacion, migrando
progresivamente hacia una capacidad de respuesta anticipada ante las dindmicas del

mercado.
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7.2 RECOMENDACIONES

7.2.1 Recomendaciones para “Gota de Miel Insumos”

>

Implementacion en etapas de las propuestas formuladas para mejorar la

ejecucion de los procesos internos: Se recomienda poner en practica

progresivamente las acciones descriptas con anterioridad.

La implementacion de las mismas debe ejecutarse por etapas,
acompafandose de revisiones periodicas que faciliten la introduccion de
los ajustes necesarios para asegurar la efectividad de la nueva forma de
trabajo. En el apartado 7.2.2 se detalla la propuesta del plan de accion
orientado a la ejecucion de las mejoras sugeridas.

Fortalecimiento de la comunicacion interna: Realizar reuniones breves

con regularidad entre las distintas areas, con el propésito de detectar de
manera temprana aquellos inconvenientes diarios y canalizar sugerencias
del personal que optimicen la operatividad diaria.

Busqueda y adopcion del sistema integral: Si bien en el presente trabajo

se sugiere y fundamenta una solucion de sistema de gestidn especifica,
la organizacion posee la libertad de explorar las alternativas disponibles
en el mercado, seleccionando la opcidn que mejor se adapte a la realidad
de la organizacion.

No obstante, una vez consolidados los cambios pertinentes para la
estandarizacion de los procesos internos, se recomienda iniciar la
transicion digital para evitar el rezago en el mercado.

Capacitacion del personal: Es fundamental que el personal se capacite

durante el proceso de adopcion del Sistema ERP. De igual modo, es
necesario proveer instancias de capacitacion continua en las areas
especificas donde desempefian sus tareas, con el proposito de reforzar la
correcta aplicacion de las acciones propuestas y promover el sentido de

pertenencia, motivacion y compromiso del capital humano.
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7.2.2 Plan de Accion para la Implementacién de las Propuestas de
Reorganizacion Operativa

El presente Plan de Accion desglosa progresivamente el desarrollo de las

propuestas formuladas para la Reorganizacion Operativa de la empresa.

El presupuesto total estimado del Plan asciende a la suma de $3.917.320 pesos
argentinos, contemplando un periodo de ejecucion estimado de 4 meses, plazo que podra

ajustarse de acuerdo a la planificacion de cada propuesta.

Las primeras ocho propuestas del Plan de Accion seran realizadas internamente
por el personal de la empresa mediante la asignacion de horas de trabajo dentro de la
jornada laboral. La carga horaria estimada para cada iniciativa se compatibilizara con las
tareas designadas de cada puesto, a fin de asegurar la continuidad operativa de la

organizacion.

A diferencia de las iniciativas precedentes, la propuesta de elaboracion de un
Manual de Misiones y Funciones requerird del asesoramiento de un consultor externo.
Este profesional llevaré a cabo la estructuracion técnica, el relevamiento y la redaccion
final del documento, trabajando en estrecha y constante articulacion con la colaboracién
del Gerente General; con el objetivo que los puestos de trabajo y responsabilidades

definidos reflejen la vision estratégica y las dinamicas reales de la organizacion.
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Tabla 2: Plan de Accion para la Implementacion de las Propuestas de

Reorganizacion Operativa

Nota: Elaboracién propia.

. . Area pertinente /| Tiem . Presupuesto
Actividad Objetivo P / . Ro Indicador . P
Responsable | estimado estimado
. Estandarizar el flujo de Tasa de faltantes reportados a
Formalizar la . S -
Comunicacién de informacion interna ante Area de Ventas tiempo = N° de faltantes
la deteccion de faltantes L Y |2 semanas [comunicados  formalmente  / $93.597,40
Faltantes de L. Deposito
de productos o préximos Total de faltantes de stock
Productos .
a reabastecer. registrados
- Nivel de cumplimiento de
Optimizar la .
- . e - A Proveedores = N° de 6rdenes
Definir una Politica | planificacion estratégica Area de . .
L ., |4 semanas|de compra recibidas a tiempo y| $ 124.649,20
de Compras de las compras y su Administracion .
- completas / Total de 6rdenes
gestion. -
de compra emitidas
L . Tasa de bultos rechazados/no
Recepcion de Estandarizar la .
. L Personal de conformes = Cantidad de bultos
Mercaderia 'y recepcion de los L 3 semanas $125.091,20
: . Deposito rechazados por defectos / Total
Control de Calidad |productos en el deposito. L
de bultos recibidos
Consolidar un catalogo
de productos homogéneo,
Elaboracion del unificando unidades de Avrea de % de productos codificados.
. . L L ., 186.973,
Listado de Productos | medida y descripciones | Administracion 3 semaras Meta = 100% $186.973,80
técnicas de los
productos.
. L Delimitar y reservar Tasa de Quiebre de Stock E-
Asignacion de un . . .
lote especifico del exclusivamente un lote Encargado de commerce = Pedidos online
P de productos del stock |Ventas Minoristas |2 semanas [cancelados  por falta de| $93.818,40
stock para el canal e- . . . .
para el canal de ventas ey Sector Depésito inventario / Total de pedidos
commerce .
commerce. recibidos por e-commerce)
Definir una Politica Establecer criterios para Area de % de productos caducados= N°
de Control de - . p_ - ., |4 semanas|de productos vencidos/ Total| $ 124.649,20
. la gestion del inventario. | Administracion
Inventario de productos
Definir el Criterio Estandarizar el E;(Zféggd_ Sz di d?)isgiri;c:iosde
de Armado de los procedimiento de Avrea de Logistica |2 semanas o Y $75.054,72
Pedidos reparacion de pedidos entregados sin defectos/errores
prep P ‘ / Total de pedidos despachados
Control de Estandarizar el.control Tasa de Conciliacion = N° de
Comprobantes de cruzado de los ingresos Area de comprobantes  conciliados /
P . por ventas cobrados a L .. |3 semanas P $93.486,90
Transferencias y , . Administracion Total de comprobantes y
través de medios -
Cupones de Pago - cupones recibidos
electronicos.
L Establecer las Grado de cobertura de Puestos
Elaboracitn de un responsabilidades Gerente General = Puestos definidos mediante
Manual de Misiones . P y y 4 meses | $3.000.000
Funciones funciones de cada puesto| Asesor externo manual / Total de puestos
Y de trabajo. relevados en la PyME
Total Presupuesto estimado $3.917.320,82

Para la estimacion presupuestaria de las primeras 8 (ocho) propuestas, se tuvo

en cuenta las horas hombre (HH) que podrian ser demandadas en cada actividad

multiplicada por el valor horario del sueldo basico correspondiente a la categoria del

Convenio Colectivo de Trabajo de Empleados de Comercio CCT 130/75.
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Tabla 3: Calculo del Presupuesto Estimado segun la Actividad

Actividad Horas Hombre (HH) Valor Hora en Presupuesto
estimadas promedio CCT 130/75 .
estimado

Formalizar la 5 HH (Ventas) $6.254,56 (Ventas A) $31.272,8
Comunicacion de 10 HH $6.232,46 $62.324,6
Faltantes de Productos (Administrativo) (Administrativo A)
Definir una Politica de 20 HH $6.232,46 $124.649,2
Compras (Administrativo A)
Recepcion de 20 HH $6.254,56 (Personal $125.091,2
Mercaderia y Control Auxiliar A)
de Calidad
Elaboracion del Listado 30 HH $6.232,46 $186.973,8
de Productos (Administrativo A)
Asignacion de un lote 5 HH (Personal $6.254,56 (Personal $31.272,8
especifico del stock Auxiliar) Auxiliar A) $62.545.6
para el canal e- 10 HH (Ventas) $6.254,56 (Ventas A)
commerce
Definir una Politica de 20 HH $6.232,46 $124.649,2
Control de Inventario (Administrativo A)
Definir el Criterio de 12 HH $6.254,56 (Personal $75.054,72
Armado de los Pedidos Auxiliar A)
Control de 15 HH $6.232,46 $93.486,9
Comprobantes de (Administrativo A)
Transferencias y

Cupones de Pago

Nota: Elaboracién propia en base a la escala salarial del Convenio Colectivo de Trabajo CCT

130/75.

A efectos de determinar el valor hora se tomd como base el salario basico de la

categoria correspondiente del Convenio Colectivo de Trabajo 130/75, aplicando un

divisor de 192 horas mensuales, resultante de computar la jornada legal de 48 horas

semanales sobre una base de cuatro semanas laborales.
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Tabla 4: Escala Salarial segin Categorias CCT 130/75

Categoria Profesional segiin Basico Septiembre 2026 Valor Hora en promedio
Convenio CCT 130/75 CCT 130/75
Administrativo A $1.196.632 $6.232,46
Personal Auxiliar A $1.200.876 $6.254,56
Vendedor A $1.200.876 $6.254,56

Nota: Adaptado de Escalas salariales empleados de comercio: CCT 130/75 jornada completa

(julio a septiembre 2026), por Estudio Vilaplana, 2026.

7.2.3 Para Futuras Practicas o Investigaciones

» Evaluar el impacto, a mediano plazo, de la implementacion efectiva del

Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) en la
organizacion.

Profundizar en las funcionalidades que brinda el modulo “Reportes” del
Sistema Integral sugerido, analizando cdémo la incorporacion de
herramientas de Business Intelligence (BI) puede contribuir a un control
de gestion global.

Disefiar y medir el rendimiento de la PyME a través de un cuadro de
mando basado en Indicadores Clave de Rendimiento (KPI),
estableciendo una pequefia cantidad de métricas para cada area, con el

fin de monitorear continuamente los aspectos vitales de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO |

La presente entrevista tiene como objetivo principal relevar y comprender de

manera integral los procesos internos de la PyME, detectando los procesos criticos e
identificando puntos de mejora.

Fecha:

Entrevistado:

Entrevistadora:

Organizacion bajo estudio:

Ubicacion:

Para comenzar, ¢podria contarnos brevemente la historia de la empresay cual es

su vision principal sobre el negocio hoy en dia?

1.

¢Como esta conformada la estructura organizacional de la empresa? (areas, roles
y responsabilidades)
¢Cuéntas personas trabajan en cada sector y cémo se distribuyen sus tareas

diarias?

Procesos, tareas v actividades clave:

Desde su perspectiva, ¢(cuéles son los procesos/tareas/actividades claves del
negocio?

¢Existen manuales de procedimientos, flujogramas o protocolos formalizados
para las operaciones clave, o las tareas se aprenden por experiencia y
acompafamiento?

¢Existen procesos/tareas que dependan exclusivamente de una persona? ;Cuéles
y por qué? En caso de ausencia de un responsable de area, ¢la operacion puede
continuar con normalidad?

¢Cual es su rol como gerente y qué actividades operativas o estratégicas realiza
cotidianamente? ;Qué actividades deben interrumpirse cuando usted no estd

presente o demoran por falta de autorizacion, informacion o supervision?
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10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.
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Gestidn de la informacién y herramientas tecnolégicas:

¢Qué herramientas utilizan actualmente en cada area? (Hojas de célculo,
cuadernos, software, etc.)

¢Cémo fluye la informacion entre las areas? ;Se documenta o depende de la
comunicacion verbal?

¢Los sistemas o herramientas estan integrados entre si o funcionan como
informacion aislada?

¢Observa alguna demora o ineficiencia relacionada con la circulacion de

informacién?

Diagn0stico de ineficiencias:

¢Cuéles son las limitaciones que observa en las herramientas actuales? (demoras,
errores, duplicacion de carga, etc.)

¢QUEé procesos o tareas considera que generan mas errores, reprocesos o pérdidas
econémicas?

¢Qué tareas consumen mas tiempo o generan mayor dependencia del personal?
¢Qué informacion le resulta méas dificil de obtener en tiempo real para tomar
decisiones?

Al momento de decidir estratégicamente, ;con qué informacion le gustaria contar

que actualmente no tiene disponible?

Percepciones sobre la implementacién de nuevas herramientas tecnoldgicas:

¢Cree que los duefios y el personal estarian dispuestos a adoptar un sistema
integral de gestién?
¢ Cuél es su opinidn acerca de la adopcion/implementacion de un sistema integral

de gestion?
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ANEXO Il

Planilla de Relevacion de Procesos

La presente planilla es una herramienta para la recoleccion de datos de cada uno
de los procesos de la empresa, con el fin de diagramar posteriormente los cursogramas

correspondientes.

Tabla 5: Planilla de Relevamiento de Procesos

Fecha:

Observadora:

Organizacion bajo estudio:

Ubicacioén:

Proceso bajo analisis:

Responsables del proceso:

Nombre del cargo/rol: (Nombre y apellido de la persona)
1 O
2. O
T o

Alcance (tareas que comprende el proceso)

Tarea 1: ..o

T arCa 2 o

TarCa S oo

Tarea 6: ..o,

TarCa T oo

Tarea B oot
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Inicio del proceso:

Fin del proceso:

Documentos/ registros/ herramientas tecnoldgicas utilizados en el proceso:
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Procedimiento de Recepcion de Mercaderia 'y Control de Calidad

Objetivo del procedimiento: El procedimiento de recepcion de mercaderia y

control de calidad tiene como fin estandarizar la recepcion de los productos en el deposito.

Descripcion del Procedimiento:

1.

Recepcidn del pedido e inspeccion visual: A medida que se descargan los
bultos, se debe realizar una inspeccién visual de cada uno de ellos, a fin de
constatar el estado de los mismos. También se debera contabilizar los pallets
recibidos, verificando que coincida con lo plasmado en el remito.
Verificacion de la documentacion: Controlar la informacién provista en el
remito y la factura del proveedor.

Apertura de los bultos: Apertura de los bultos y revisién de los productos
recibidos. Se deberd controlar el estado fisico de los mismos a fin de
identificar roturas, deformaciones o productos proximos a caducar.
Asimismo, se procederd al pesaje de las mercaderias para constatar la
concordancia entre el volumen facturado en la documentacion y el peso neto
real recibido, permitiendo identificar cualquier tipo de merma.

Deteccion de productos defectuosos: En caso de hallar algin producto que
presenta defectos o se encuentra en mal estado, se procedera a tomar un
registro fotografico, el cual se debera enviar al departamento de
Administracion junto con un breve informe de la situacion.

Conteo fisico y registro en la planilla: Se procederd al conteo fisico de las
unidades recibidas de cada producto, las cuales se dejaran registradas en la
planilla elaborada para tal fin.

Almacenamiento de los productos en el deposito: Ordenar los productos en
el depdsito segun el criterio PEPS, teniendo en cuenta las fechas de
vencimiento de los productos ingresados.

Firma de la planilla y entrega de la documentacion: El personal responsable
de la recepcion de mercaderia debera firmar la planilla de recepcion, la cual

se remitira al departamento de Administracion junto con el remito.
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Tabla 6: Planilla de Recepcién de Mercaderia

Fecha de ingreso de los productos: ...... [uviinnn. [ociviniin.

Proveedor:

N° de Remito:

Responsables:

Detalle de los productos ingresados

Codigo | Descripcion | Cantidad | N°lote | Fechade | Observaciones
de de Producto | unidades vencimiento
producto ingresadas

Firma y Aclaracion de los responsables:
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ANEXO IV

Formalizacién de la Comunicacion de Faltantes de Productos

Obijetivo de la planilla: el presente documento tiene como objetivo formalizar y

estandarizar el flujo de informacién interna ante la deteccion de faltantes de productos o

préximos a reabastecer.

Tabla 7: Planilla de Comunicacion de Faltantes de Productos

Fecha de deteccion de los faltantes: ...... [oveo... [ooo....

Responsables:

Detalle de los productos faltantes

Cadigo del Descripcién del Stock fisico actual Proveedor

producto producto
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Procedimiento de Control de Comprobantes y Cupones de Pago

Objetivo del procedimiento: El procedimiento de control de comprobantes y

cupones de pago tiene como fin estandarizar el cotejo diario de dichos comprobantes.

Descripcion del procedimiento:

1.

Archivo diario de cupones: Conservar los cupones y/o comprobantes
impresos emitidos de cada venta por la terminal de captura POS emitidos
durante la jornada.

En caso de transferencias mediante billeteras virtuales, verificar en el
momento del cobro la acreditacion de las mismas.

Registro manual en hoja de célculo: Al finalizar cada turno, anotar en la Hoja
de calculo dedicada a las ventas minoristas los datos de cada operacion,
teniendo en cuenta la fecha de la transaccion, nimero de operacion, monto
total de la venta y la cantidad de cuotas pactadas (en caso de financiamiento).
Realizar el cierre diario de lote: Al concluir la jornada laboral, la persona
encargada revisara el resumen de lotes digital del dispositivo POS o podra
imprimir el reporte de cierre de la terminal POS.

Primer cotejo de comprobantes: Controlar que las sumas de los cupones
fisicos coincidan con el total registrado en el reporte de la terminal POS y
con lo registrado en la hoja de célculo.

Conciliacion bancaria: El responsable de Administracion y Finanzas llevara
a cabo la conciliacion bancaria, controlando periédicamente el resumen de
la cuenta bancaria y los registros de la plataforma de gestion de cobros
(procesadora de cobros).

Deteccion de diferencias: en caso de faltantes 0 montos que no coincidan, se
deberd revisar los cupones de forma individual para corroborar si
corresponde a pagos en cuotas, rechazos de transacciones o errores de tipeo

al ingresar el monto en el dispositivo POS.
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