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APRESENTAÇÃO 

A construção científica do pensamento administrativo apresenta uma evolução 
de exponencial crescimento desde a emergência da II Revolução Industrial e desde 
então diferentes paradigmas e escolas emergiram refletindo sobre a realidade empírica 
organizacional e seus impactos micro e macrossociais.

Tomando como referência esta temática, o livro “Administração: Estudos 
organizacionais e sociedade 1” tem como objetivo analisar empiricamente um conjunto 
de realidades organizacionais por meio de estudos de casos e de suas respectivas 
repercussões no dia-a-dia da própria sociedade, combinando assim um olhar administrativo 
elástico entre as micro e macroescalas.

Estruturado em 16 capítulos, o presente livro apresenta uma abordagem 
caleidoscópica sobre o campo empírico da Administração, demonstrando assim como 
uma multifacetada análise da realidade organizacional traz relevantes subsídios para a 
construção epistemológica do próprio pensamento científico.

A proposta implícita nesta obra tem no paradigma eclético o fundamento para a 
valorização da pluralidade teórica e metodológica, sendo este livro construído por meio de 
um trabalho coletivo de pesquisadoras e pesquisadores de distintas formações acadêmicas 
e expertises, o que repercutiu em uma rica oportunidade para explorar as fronteiras do 
campo administrativo.

As pesquisas apresentadas em cada um dos capítulos deste livro foram construídas 
a partir de uma abordagem exploratória, descritiva e explicativa quanto aos fins e quali-
quantitativa quanto aos meios, por meio de um convergente uso do método dedutivo, 
bem como da combinação de diferentes procedimentos metodológicos de levantamento e 
análise de dados primários e secundários.  

Construído para estimular o espírito de reflexão e criticidade sobre a realidade 
organizacional, o presente livro de coletânea é indicado para um extenso número de leitores, 
justamente por apresentar uma didática leitura empírica que despertará o interesse, tanto, 
de um público leigo afeito a novos conhecimentos, quanto, de um público especializado de 
acadêmicos que busca dialogar com base em tradicionais e novas abordagens científicas.

Excelente leitura!

Elói Martins Senhoras
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RESUMEN: El presente artículo tiene como 

objetivo determinar la incidencia de la tecnología 
móvil en el modelo de negocio de las empresas 
distribuidoras de gaseosas, en un contexto 
empresarial y tecnológico. El desarrollo del 
modelo se realizó en el nivel operativo como a 
nivel de dirección, incidiendo en los procesos de 
venta y distribución utilizando una herramienta 
para la construcción de modelos BPMN 
bajo la metodología BPM (Business Process 
Management). En la Investigación se utilizó el 
diseño no experimental de corte transaccional 
descriptivo propositivo, los métodos empleados 
para su desarrollo fueron Deductivo–inductivo, 
Analítico–sintético; de esta forma se obtuvieron los 
resultados: en las empresas que usan tecnología 
móvil el procesamiento de información es más 
confiable, oportuno y con mejores resultados en 
sus procesos de venta y distribución, que en las 
empresas que no usan tecnología móvil, lo cual fue 
reconocido por el 90,5% del personal preventista 
encuestado; respecto al control y supervisión 
de los procesos de venta y distribución, en 
las empresas que utilizan tecnología móvil el 
logro de sus objetivos diarios es mayor en un 
20% respecto a las empresas que no utilizan 
dicha tecnología. Se logró proponer mejoras al 
modelo de negocio siguiendo la Metodología 
BPM, mostrándose como resultado luego de 
la simulación de los modelos de negocio del 
proceso de venta y distribución, una reducción de 
costos del modelo propuesto de 54,67% respecto 
a las empresas que no utilizan tecnología móvil, 
y de 48,1% respecto a las empresas que utilizan 
tecnología móvil; evidenciándose así la validez 
del modelo de negocio propuesto que posibilita 
una importante reducción de costos y tiempos. 
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La conclusión final es que la tecnología móvil incide positivamente en el modelo de negocio 
de las empresas distribuidoras de bebidas de gaseosa.
PALABRAS CLAVE: BPM, BPMN, Control y Supervisión, Modelo de Negocio, Tecnología 
móvil.
	

BPM FOR THE PROPOSAL OF A BUSINESS MODEL USING MOBILE 
TECHNOLOGY: CASE OF SOFT DRINK DISTRIBUTION COMPANIES

ABSTRACT: This article aims to determine the impact of mobile technology on the business 
model of soft drink distribution companies, in a business and technological context. The 
development of the model was carried out at the operational level as well as at the management 
level, influencing the sales and distribution processes using a tool for the construction of BPMN 
models under the BPM (Business Process Management) methodology. In the Research, 
the non-experimental design of a descriptive-propositional transactional cut was used, the 
methods used for its development were Deductive-inductive, Analytical-synthetic; In this way, 
the results were obtained: in companies that use mobile technology, information processing 
is more reliable, timely and with better results in their sales and distribution processes, than 
in companies that do not use mobile technology, which was recognized by 90,5% of the 
surveyed preventive personnel; Regarding the control and supervision of sales and distribution 
processes, in companies that use mobile technology, the achievement of their daily objectives 
is 20% higher than in companies that do not use such technology. It was possible to propose 
improvements to the business model following the BPM Methodology, showing as a result after 
the simulation of the business models of the sales and distribution process, a cost reduction 
of the proposed model of 54,67% compared to companies that do not use mobile technology, 
and 48,1% compared to companies that use mobile technology; thus evidencing the validity 
of the proposed business model that enables a significant reduction in costs and times. The 
final conclusion is that mobile technology has a positive impact on the business model of soft 
drink distribution companies.
KEYWORDS: BPM, BPMN, Control and supervision, Business Model, Mobile Technology.

INTRODUCCIÓN
En la actualidad el mundo empresarial, viene experimentando cambios, que al 

enfrentarse a un mundo globalizado y muy dinámico, debe lograr ventajas competitivas 
fundamentalmente en dos aspectos: primero, tener que adecuarse a estándares mundiales 
como es la Gestión de Procesos de Negocio BPM que facilita la ejecución de los flujos 
de gestión operativa y administrativa; y segundo, el uso imprescindible de nuevas 
Tecnologías de Información y  Comunicación; considerando los avances tecnológicos que 
nos ofrece las tecnologías móviles, que se encuentran en constante crecimiento, por su 
alta capacidad de procesamiento y generación de nuevas tecnologías emergentes para 
el desarrollo de aplicaciones móviles (NEUBURG, 2012). El concepto de procesos está 
íntimamente relacionado con el de la Tecnología de la Información (TI), ambos aspectos 
son fundamentales para innovar y mejorar el rendimiento de los procesos dentro de las 
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organizaciones (VENKATRAMAN, 1994); y la información tiene un papel determinante, ya 
que se puede procesar, transmitir a grandes velocidades, con gran precisión y flexibilidad; 
asimismo, el Internet y la Tecnología Móvil con sus nuevas funcionalidades de conexión 
y ubicación geográfica potencian la agilidad de los negocios para la toma de mejores 
decisiones en cualquier momento y lugar, permitiendo automatizar procesos, reducir tiempos 
en la toma de decisiones y apoyar el control de una organización (LAUDON y LAUDON, 
2004); por lo tanto: Información, tecnología, capacidad de gestión y procesamiento son la 
base para la creación de productividad y competitividad (CASTELLS, 1998). 

La estrategia competitiva consiste en ser diferente, lo que significa la selección 
deliberada de un conjunto de actividades para entregar una mezcla única de valor. Estas 
actividades se deben realizar de forma distinta o bien diferentes a aquellas realizadas por 
los rivales, con el objetivo de incrementar la diferencia entre valor del producto hacia el 
cliente y el costo, así establecer una ventaja competitiva (PORTER, 1996), por tanto el 
conjunto de actividades y sus interrelaciones conforman los procesos de negocio (HAMMER 
y CHAMPY, 1993). 

La gestión de procesos de negocio o Bussines Process Managament (BPM) está 
orientado a los procesos del negocio en relación directa con el cliente y la  tecnología, 
buscando mecanismos para facilitar a la organización en la automatización de sus procesos; 
puesto que BPM es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologías utilizados para 
diseñar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales, mejorando el 
rendimiento que combina las tecnologías de la información con metodologías de proceso y 
gobierno; es una colaboración entre personas de negocio, sistemas, funciones, negocios, 
clientes, proveedores, socios y tecnólogos para fomentar procesos de negocio efectivos, 
ágiles y transparentes (GARIMELLA, LEES y WILLIAMS, 2008). BPM como una disciplina 
integrada postula que la tecnología tiene que seguir a los procesos y los procesos la 
estrategia organizacional (HITPASS, 2017).

Por lo tanto, el principal objetivo de la Gestión de Procesos es incrementar los 
resultados de la Organización consiguiendo niveles superiores de satisfacción de sus 
clientes. Además de incrementar la productividad a través de: Reducir costos internos 
innecesarios en actividades sin valor agregado; Reducir tiempo en los plazos de entrega; 
Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes; Incorporar actividades adicionales de 
servicio, de escaso costo, cuyo valor sea fácil de percibir por el cliente (CENDALES, 2014). 

En esta preocupación de lograr ventajas competitivas para las empresas, el presente 
estudio hace análisis del modelo de negocio de las empresas distribuidoras de bebidas de 
gaseosa, habiendo identificado un gran sector que carece del uso de tecnología móvil. Para 
ello haciendo uso de la metodología BPM se modelan los procesos de venta y distribución 
para identificar los principales problemas y en base a ellos se propone un nuevo modelo en 
donde se hace uso de tecnología móvil. Se realizan simulaciones para medir la incidencia 
en cuanto a reducción de costos y tiempos. 
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MATERIALES Y MÉTODOS
La presente investigación es de tipo Descriptiva-Correlacional, de carácter 

propositivo. Es Descriptiva, por cuanto tiene la capacidad de seleccionar las características 
fundamentales del objeto de estudio y su descripción detallada de las partes; y es 
Correlacional, en la medida que se analizan las causas y efectos de la relación entre 
variables (BERNAL, 2010).  Y de carácter propositivo, porque partiendo de esa situación, 
se procedió a proponer mejoras al modelo de negocio, utilizando una herramienta para la 
construcción de modelos BPMN bajo la metodología BPM (Business Process Management), 
siendo uno de los  lenguajes de notación más utilizado en el presente para el diseño, 
ejecución, administración y monitoreo de los procesos de negocio (GEAMBASU, 2012).

En la presente investigación se realizó el diseño no experimental, de tipo transaccional 
o transversal, porque se observó los fenómenos como se dan en su contexto natural y 
luego fueron analizados en un período de estudio (HERNÁNDEZ SAMPIERI, FERNÁNDEZ 
COLLADO, et al., 2014).

Para la construcción del Modelo de Negocio y la propuesta de mejoras, se empleó el 
ciclo de vida de BPM propuesta por Marlom Dumas (DUMAS, LA ROSA, et al., 2013), que 
ayudan a entender las fases de la Metodología BPM, tal como se observa en la Figura 1:

Figura 1. Ciclo de Vida de BPM

Fuente: (DUMAS, LA ROSA, et al., 2013)
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RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

Propuesta de Mejoras al Modelo de negocio en base a los Modelos identificados, 
para obtener ventajas competitivas en la Empresa

Utilizando una herramienta para la construcción de modelos BPMN, para los cuales 
se utilizó la herramienta Bizagi Modeler, se realizó todas las fases del ciclo de vida de BPM: 

Fase 1. Identificación de Procesos
Esta primera fase debemos identificar los problemas operacionales que las empresas 

distribuidoras de bebidas de gaseosa debe atender y los procesos de negocios que se 
relacionan a esos problemas.

Procesamiento de la Información en los Procesos de Venta y distribución de 
las Empresas distribuidoras de gaseosas que no usan tecnología móvil

Estas empresas cuentan con el denominado término: “Fuerza de Venta”, o  preventistas 
que son enviados a cubrir zonas de venta diferentes, y visitar clientes específicos, los 
cuales se denominan “Puntos de Venta”, durante su jornada laboral, realiza la toma de 
pedido en un documento “Nota de Pedidos”, estos son hechos a través de anotaciones 
de códigos de productos, que son copiados de un listado otorgado periódicamente y con 
los cuales se ofrecen los productos existentes. Una vez cumplida su jornada laboral de 
8:00am a 4:00pm regresan a oficina y reportan sus pedidos al área de facturación, dictando 
sus pedidos al personal de facturación, quien digita todos estos datos en su sistema o 
manualmente en otra “Nota de Pedido”, este es verificado y autorizado o negado por el 
área de ventas, almacén, caja, contabilidad, y las facturas son derivadas hacia almacén 
para proceder a su respectiva distribución en los días posteriores. De tal manera que los 
preventistas visitan los puntos de Venta 1 vez a la semana o 2 veces por semana; tal como 
se puede observar en la Figura 2.
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Figura 2.  Procesamiento de información sin tecnología móvil, usando una base de datos centralizada.

Procesamiento en línea de la información en los procesos de venta y distribución 
de las empresas distribuidoras de gaseosas que si usan tecnología móvil

Estas empresas presentan un problema menor con posibilidades menores de error; 
cuentan con preventistas que son enviados a cubrir zonas de venta diferentes, y visitar 
clientes específicos durante su jornada laboral, realiza la toma de pedido con el aplicativo 
móvil en su teléfono celular. Una vez registrados los pedidos y las condiciones de venta, el 
pedido es enviado a través del teléfono celular hacia el sistema comercial. Los pedidos que 
han sido generados llegan a una cola de espera, hasta que se cumpla su jornada laboral de 
8:00am a 6:00pm, que finalmente  realizan el cierre del día, con lo que reportan sus pedidos 
para que sean autorizados por el área de sistemas, caja y contabilidad, una vez que son 
revisados y autorizados, se imprimen las facturas, guías de remisión y orden de carga a 
camiones de reparto para su distribución a los clientes al día siguiente; de tal manera que 
los preventistas visitan a los puntos de Venta tres veces por semana. De esta manera se 



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade Capítulo 5 78

puede observar en la Figura 3.

Figura 3. Procesamiento de información en línea, usando tecnología móvil/

Es preciso indicar que, el gran crecimiento de las comunicaciones móviles permite 
a la empresa interactuar con un sistema capaz de mantener el estado de sus ventas 
actualizadas para cada uno de sus vendedores (UNTORIA, 2014).

Un aproximado a los resultados presentados, en los trabajos de investigación de 
(UNTORIA, 2014) y (MOLINA, 2004) demostraron que el teléfono móvil se ha convertido 
en un elemento de relación y comunicación que está afectando la forma de realizar 
transacciones comerciales y mejorando el tiempo de respuesta en ellas, así como el 
procesamiento de la información es más relevante puesto que se da en tiempo real.

Control y Supervisión en las Empresas distribuidoras de Gaseosas
El control y supervisión en las empresas es un factor importante que permite regular 
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el comportamiento general y acciones específicas. El control mide los resultados en un 
período de tiempo determinado, su propósito es regular los resultados generales, y la 
supervisión se realiza en función del cumplimiento de las normas previamente establecidas; 
en base a las cuales se especifica decisiones que requieren acciones determinadas a ser 
ejecutadas en momentos específicos. Se identificaron los siguientes casos de empresas:

Control y supervisión de los Procesos de Venta y distribución de las Empresas 
distribuidoras de gaseosa que no usan tecnología móvil

En estas empresas los supervisores de venta tienen la labor de controlar y supervisar 
el proceso de venta: Su labor comienza desde el ingreso a la jornada laboral, coordina 
y retroalimenta del alcance de sus objetivos, revisa los materiales de trabajo, distribuye 
materiales de publicidad con los objetivos del día a cada preventista, elaboran documentos, 
actualiza el estado de clientes, realiza supervisión y seguimiento a ruta in situ a sus 
preventistas, donde existe la poca certeza de ubicarlos porque no tienen acceso a realizar 
llamadas por celular, de tal manera que no tienen control en su personal, y casi siempre 
solo revisa su trabajo realizado en los puntos de venta o bodegas, retorna a oficina a 
finalizar su jornada, para luego retroalimentar a su preventistas al día siguiente, finalmente 
a las 7:00pm termina la labor diaria. 

De forma similar el jefe de producción es el encargado del proceso de distribución 
de los pedidos, se encarga de distribuir la carga a camiones de reparto un día anterior, 
para al día siguiente supervisar la distribución en la ruta asignada a los clientes, luego 
regresa a oficina y controla el inventario de productos, registra devolución de envases, 
realiza pedidos a la embotelladora, recepciona a los distribuidores a partir de las 4:00pm 
cuando se da el cierre de reparto. Asimismo, coordina con el supervisor de venta sobre el 
stock al día siguiente.

Control y supervisión de los Procesos de Venta y distribución de las Empresas 
distribuidoras de gaseosa que si usan tecnología móvil

Los jefes zonales, supervisores de venta tienen la labor de controlar y supervisar 
el proceso de venta: su labor comienza desde el ingreso a la jornada laboral, coordina 
con el jefe de distribución a fin de retroalimentar el alcance de objetivos del día, revisa 
y distribuye materiales de publicidad a cada preventista, revisa y actualiza el estado de 
clientes, posteriormente realiza supervisión y seguimiento a los preventistas, iniciando con 
una llamada a su teléfono celular para ubicarlos y revisar su trabajo en los puntos de venta, 
retorna a oficina, para luego retroalimentar a su preventistas indicando el estado en que se 
encuentran, recepciona a los preventistas, y finalmente a las 7:00pm termina la labor diaria.

De forma similar el jefe de producción encargado de la distribución de los pedidos, 
se encarga de distribuir la carga a camiones de reparto, para al día siguiente supervisar 
la distribución en la ruta asignada que realiza su personal a los clientes, durante su 
distribución también los ubica mediante teléfono celular y da a su alcance; supervisa en 
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el punto de venta la entrega de pedidos, luego retorna a oficina y controla el inventario de 
productos, revisa devolución de envases, realiza pedidos a la embotelladora, recepciona 
a los distribuidores a partir de las 4:00pm Asimismo, coordina con el supervisor de venta 
sobre el stock al día siguiente.

Fase 2. Descubrimiento de Procesos
Esta fase permite entender el estado actual de los procesos tal cual se da en las 

empresas distribuidoras de gaseosa y se generan modelos en el lenguaje de modelado 
BPMN (Business Process Modeling Notation) (DUMAS, LA ROSA, et al., 2013), utilizando 
técnicas de descubrimientos de procesos para analizar los problemas como realizar 
simulación y análisis de valor. Se utiliza la información obtenida para construir los modelos 
de negocio actuales con que cuentan estas empresas, obteniéndose dos sectores: las que 
no usan tecnología móvil y las que si usan tecnología móvil, como podemos observar en la 
Figura 4 y Figura 5.

Figura 4. Modelo de Negocio sin tecnología móvil en las empresas distribuidoras de gaseosa.
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Figura 5. Modelo de Negocio con tecnología móvil en las empresas distribuidoras de gaseosa.

Fase 3. Análisis de Procesos
En esta fase se identifican, analizan y evalúan los problemas cuantificándose en la 

medida de lo posible. Se evalúan oportunidades de mejora de procesos. Se identificaron 
los principales problemas que causan los “cuellos de botella”  tales como: Roles con 
sobrecarga de tareas, Subprocesos con sobrecarga de tareas, retrazos en el tiempo de 
toma de pedido, retrazos en el tiempo de digitación de pedidos y verificación de datos, 
Número de errores semanales en la toma de pedidos, incumplimiento de los objetivos y 
metas trazadas; para ello se empleó el análisis cuantitativo que introduce técnicas para el 
análisis de procesos de negocios en términos de medidas de performance como el ciclo de 
vida, tiempo de espera total y costos y actividades que no agregan valor. En las figuras 6 y 
7 se muestra dicho análisis tanto en las empresas que no usan tecnología móvil como en 
las que si hacen uso de ella.
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Figura 6. Actividades que no agregan valor o generan cuello de botella en el modelo de negocio sin 
tecnología móvil.

Figura 7. Actividades que no agregan valor o generan cuello de botella en el modelo de negocio 
utilizando tecnología móvil.



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade Capítulo 5 83

Fase 4. Rediseño de Procesos
En esta fase se propone un modelo del estado futuro del negocio, que evite los 

cuellos de botella identificadas en el estado actual de los modelos de negocio de las 
empresas. El modelo propuesto se da en la Figura 8. 

Figura 8. Modelo de Negocio utilizando tecnología móvil, Propuesto a empresas distribuidoras de 
gaseosa de la región Puno.

Fase 5. Implementación de Procesos
En esta fase se implementa los cambios necesarios en la empresa como forma de 

trabajo para que el “estado futuro” pueda ser puesto en ejecución. Como el funcionamiento 
de las empresas distribuidoras no puede ser interrumpido, por lo que en esta etapa hemos 
validado los resultados obtenidos en la anterior Fase mediante la simulación para ver el 
impacto de las ideas y los cambios propuestos antes de su aplicación en el mundo real, 
aplicado al modelo propuesto que se da en la Figura 8; en la que describe todo el proceso de 
venta y distribución que se debe dar en dichas Empresas, para lograr ventajas competitivas, 
que evite los cuellos de botella identificadas en el estado actual de las empresas. 

Fase 6. Monitoreo y Control
Una vez que el proceso rediseñado se ejecutó, los datos relevantes se recogieron y 

se analizaron para determinar que tan bien está funcionando el proceso con respecto a sus 
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medidas de desempeño y objetivos de rendimiento.
En la Tabla 1, podemos apreciar que el Modelo de Negocio Actual sin Tecnología 

Móvil tiene el costo asociado más alto, debido a las tareas manuales que realizan los 
preventistas; el Modelo de Negocio Actual con Tecnología Móvil tiene el costo asociado 
menor al Modelo sin tecnología móvil, debido a las tareas automatizadas que realizan los 
preventistas; y el modelo de Negocio Propuesto, tiene el menor Costo Total, debido a la 
mejora de las tareas con tecnología móvil y el monitoreo con GPS a los preventistas.

Modelo de Negocio Costo Total Tiempo Total

Actual Sin Tecnología Móvil S/. 2156,36 2 días

Actual Con Tecnología Móvil S/. 1882,29 2 días

Propuesto (Con T.M. y GPS) S/. 977,54 1 día

Tabla 1.

Costo y tiempo de los modelos de negocio actuales y propuesto

En la tabla 2, se muestra una comparación de los costos totales de los recursos 
utilizados en las simulaciones de los modelos de negocio para las empresas, y su 
correspondiente porcentaje de reducción; en la que podemos apreciar el porcentaje de 
reducción de 12,71% correspondiente a los modelos de negocio: Actual Sin T.M. (Actual 
Sin tecnología móvil) y Actual Con T.M. (Actual con Tecnología móvil) cuya diferencia es de 
S/ 274,07. Por otra parte, se tiene el porcentaje de reducción del 54,67% correspondiente 
los modelos Actual Sin T.M. y Propuesto Con T.M. y GPS cuya diferencia es S/1178,82. 
Asimismo, tenemos el porcentaje de reducción de 48,07%, correspondiente a los modelos 
Actual Con T.M. y Propuesto Con T.M. y GPS cuya diferencia es S/ 904,75.

    Modelos de negocio comparados Diferencia Porcentaje
 de Reducción

Actual Sin T.M.
(S/ 2156,36)

Actual Con T.M.
(S/ 1882,29)

S/ 274,07 12,71 %

Actual Sin T.M.
(S/ 2156,36)

Propuesto Con T.M. y GPS
(S/ 977,54) S/ 1178,82 54,67 %

Actual Con T.M.
(S/ 1882,29)

Propuesto Con T.M. y GPS 
(S/ 977,54)

S/. 904,75 48,07 %

Tabla 2.

Comparación de costos totales y porcentajes de reducción de los modelos de negocio

En el trabajo de investigación (VENTURA, 2014) llegó a dar solución al problema 
que tenía la empresa LÍDER SRL en cuanto al tiempo que tomaba hacer el pedido en 
el proceso de ventas, utilizando tecnología móvil para la toma de pedidos y distribución. 



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade Capítulo 5 85

Obteniendo la reducción del 58,1% en relación a la diferencia de horas de 25,46 horas a 
15:50 horas en la atención del cliente.

En nuestro Modelo de negocio Propuesto con T.M. y GPS, los resultados obtenidos 
son similares a los obtenidos por (VENTURA, 2014), tenemos que el costo asociado al 
proceso de venta y distribución se redujo hasta en un 54,67% con respecto al 58,1% de 
(VENTURA, 2014). También se redujo a 1 día el proceso de nuestro modelo de negocio, 
frente a las 9:96 horas. 

EL uso de la tecnología móvil y GPS son imprescindibles en el modelo Propuesto 
porque permiten resolver los problemas de control y supervisión in situ, a los preventistas y 
distribuidores en sus labores de transacciones comerciales.

Asimismo, en los resultados obtenidos por (ALACOTE, 2017) y (VEGA, 2014), 
muestran la correcta integración de tecnologías móviles y GPS, de este modo, el teléfono 
móvil es una herramienta que permite mejorar el tiempo de las transacciones comerciales. 
También permite realizar un mejor control y supervisión del personal, mediante la 
geolocalización del talento humano y el sistema de control de rutas de GPS, lo que permite 
establecer la eficiencia en el reparto y cumplimiento de las ventas diarias.

CONCLUSIONES
El procesamiento en línea en las empresas distribuidoras de gaseosas que usan 

tecnología móvil, proporciona información relevante, más confiable, oportuna y con mejores 
resultados en sus procesos de venta y distribución, mas no en aquellas empresas que 
no usan tecnología móvil y sus procesos son manuales que no les permite procesar su 
información de manera confiable, ni oportuna, y por lo tanto su distribución de pedidos 
se da en forma tardía y con errores, tal como en aquellas empresas que cuentan con una 
base de datos centralizada les genera más costos y tiempo al contratar más personal para 
el proceso de digitación y su procesamiento de información es deficiente. Respecto a los 
encuestados, el 90,5 % indicaron que el procesamiento de la información y su respectiva 
presentación usando tecnología móvil es mejor y más relevante en comparación a los años 
en que no usaban tecnología móvil. 

El control y supervisión en los procesos de venta y distribución de las empresas 
distribuidoras de gaseosa que usan tecnología móvil inciden de forma eficaz en la toma 
de decisiones para el logro de sus objetivos y metas trazadas. Es así que el 37,8% de 
encuestados usan tecnología móvil y cumplen sus objetivos diariamente entre el 70% y80 
% y un 21,6 % entre 90% y 100%; en comparación con los encuestados que no usan 
tecnología móvil, el 38,2% cumplen sus objetivos diariamente entre 50% y 60% y un 32,4% 
entre 70% y 80%. 

El modelo de negocio Propuesto paras las empresas distribuidoras de gaseosa se 
simuló con mejoras en función a los principales problemas encontrados en el modelamiento, 
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aplicando la Metodología BPM, se obtuvo una reducción de costos de 54,67% respecto a 
las empresas que no utilizan tecnología móvil, y de 48,% respecto a las empresas que 
utilizan tecnología móvil; evidenciándose así la validez del modelo de negocio propuesto 
que posibilita una importante reducción de costos y tiempos, a través del cual se puedan 
obtener ventajas competitivas como: minimización del tiempo de entrega de pedidos al 
cliente a un día de actividad, disminución del tiempo de toma de pedido, reducción de 
errores en los registros de pedidos y en la emisión de facturas, ahorro de tiempo y papel 
para el registro de pedidos, maximización del número de pedidos, actualización del stock 
permanentemente, aumento de oportunidades para una expansión de mercado, mejor 
distribución de carga a transportistas, mejora el control y supervisión en línea utilizando 
tecnología GPS, mejora el control del personal in situ así como el control de rutas de 
entrega de pedidos y vehículos, permanencia de los clientes fidelizados y satisfechos con 
el servicio.

Finalmente, la tecnología móvil incide positivamente en el modelo de negocio de 
las empresas distribuidoras de bebidas gaseosa, con un nivel de confianza del 95%. Por lo 
tanto, se establece que a mejor uso de la tecnología móvil mejora el modelo de negocio de 
las empresas distribuidoras de bebidas de gaseosa.

REFERENCIAS
ALACOTE, A. J. C. Diseño de un aplicativo móvil para mejorar la gestión de geolocalización del 
talento humano de la empresa AHCOGE SAC. Universidad Privada Norbert Wiener. Lima, Perú. 
2017.

BERNAL, C. A. Metodología de la investigación. Tercera edición. ed. Colombia: Prentice Hall, 2010.

CASTELLS, M. Globalización, tecnología, trabajo, empleo y empresa. La factoria, 1998.

CENDALES, G. J. M. Gestión por procesos para la satisfacción de los consumidores de servicios. 
Gestiopolis, 2014. Disponivel em: <https://www.gestiopolis.com/gestion-por-procesos-para-la-
satisfaccion-de-los-consumidores-de-servicios/>.

DUMAS, M. et al. Fundamentals of Business Process Management. Heidelberg: Springer., 2013.

GARIMELLA, K.; LEES, M.; WILLIAMS, B. Introducción a BPM para Dummies. Indianápolis, Indiana, 
USA: Wiley Publishing, Inc., 2008.

GEAMBASU, C. V. BPMN vs. UML activity diagram for busssiness process modeling. Proceedings 
of the 7th International Conference. Romania: [s.n.]. 2012. p. 934-945.

HAMMER, M.; CHAMPY, J. Reengineering the corpotarion. A manifiesto for business revolution, 
Londres, 1993.



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade Capítulo 5 87

HERNÁNDEZ SAMPIERI, R. et al. Metodología de la investigación. sexta edición. ed. México: 
McGrawHill, 2014.

HITPASS, B. BPM: Business Process Management - Fundamentos y Conceptos de Implementación. 
Cuarta edición. ed. Santiago, CHile: BHH Ltda., 2017.

LAUDON, K. C.; LAUDON, J. P. Sistemas de Información Gerencial : administración de la empresa 
digital. Octava Edición. ed. México: Prentice Hall, 2004.

MOLINA, G. L. Personalización de servicios WAP a través de dispositivos móviles utilizando 
M-commerce. Centro de investigación y de estudios avanzados del Instituto Politécnico Nacional. 
México, D.F. 2004.

NEUBURG, M. Programming iOS 5: Fundamentals of iPhone, iPad, and iPod touch Development. 
Segunda edición. ed. United States of America: O’Reilly, 2012.

PORTER, M. E. What is strategy ? Harvard Business Review, 1996.

UNTORIA, R. M. El Proceso de compra a través del teléfono móvil. La Rioja, España.: Universidad 
de La Rioja, 2014.

VEGA, B. M. A. Gestión de flota para una empresa distribuidora de Pizzas. Universidad de Chile. 
Santiago, CHile. 2014.

VENKATRAMAN, N. IT-Enabled Business Transformation: From Automation to Business Scope 
Redefinition. Sloan Management Review, 1994.

VENTURA, L. L. A. Automatización del Proceso de Ventas y Distribución utilizando Tecnología 
Móvil y Geolocalización para la empresa Líder SRL. Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo, 
Perú. 2014.



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade 247Índice Remissivo

ÍNDICE REMISSIVO

A

Administração  24, 25, 65, 66, 68, 89, 103, 104, 105, 106, 107, 108, 110, 111, 126, 127, 129, 
135, 152, 153, 154, 155, 158, 173, 174, 223, 224, 235, 237, 238, 239, 240, 242, 244, 246

Advogado  127, 128, 129, 132, 133, 134

Afroempreendedorismo  195, 198, 203, 205, 210, 211

Agência  1, 2, 3, 4, 5, 42, 66, 95, 102

Armazenagem  114, 115, 119, 120, 122, 124, 125, 129, 130, 227

B

BPM  72, 73, 74, 75, 76, 86, 87, 136, 143, 144, 145, 148, 149, 150, 152, 153, 154

Brasil  13, 15, 19, 20, 22, 23, 40, 42, 43, 45, 47, 50, 61, 64, 65, 66, 92, 97, 105, 107, 113, 
132, 136, 137, 138, 147, 152, 154, 157, 161, 162, 172, 174, 175, 176, 178, 179, 193, 194, 
195, 197, 199, 200, 204, 205, 206, 207, 209, 210, 211, 212, 214, 216, 217, 222, 223, 230, 
232, 234, 235, 238, 239, 240, 241, 242, 244

C

Classe  194, 195, 196, 197, 200, 201, 202, 203, 204, 205, 207, 209, 210, 212, 242

Cliente  20, 49, 50, 55, 74, 85, 86, 91, 94, 102, 116, 126, 127, 131, 133, 134, 155, 164, 169, 
198, 217, 219, 226, 227, 228, 229

Código de defesa do consumidor  213, 215, 219, 220, 223, 238, 242, 243, 245

Comunicação  1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 17, 20, 24, 46, 55, 93, 205, 208, 210, 216, 218, 219, 
222, 225, 227, 228, 229, 233, 234, 235, 246

Contabilidade pública  237, 238, 244

Contrato administrativo  237, 238, 244

Contratos  44, 103, 111, 180, 237, 238, 239, 240, 242, 243, 244, 245

Cotação eletrônica  106, 108, 109, 110, 111, 112, 113

D

Desenvolvimento sustentável  18, 19, 136, 137, 138, 140, 141, 142, 143, 154

Divisão sexual do trabalho  195, 196, 198, 199, 200, 201, 203, 204, 205, 207, 208, 209, 
210, 211

E

E-commerce  216, 220, 223, 228, 229, 234, 235

Empreendedores  40, 44, 55, 56, 58, 70, 139, 147, 163, 166, 198, 205, 206, 208, 215, 220, 
225, 226



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade 248Índice Remissivo

Empreendedorismo  20, 41, 42, 43, 50, 53, 56, 58, 63, 64, 65, 66, 68, 138, 195, 198, 199, 
201, 203, 204, 206, 207, 208, 209, 210, 211, 223

Empresas  12, 13, 16, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 
51, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 62, 63, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70, 71, 72, 73, 74, 76, 
77, 78, 79, 80, 81, 83, 84, 85, 86, 98, 99, 102, 130, 131, 136, 137, 138, 140, 141, 144, 145, 
146, 147, 148, 149, 150, 151, 152, 153, 154, 155, 156, 157, 158, 159, 160, 161, 162, 163, 
165, 166, 167, 168, 169, 170, 171, 172, 173, 174, 178, 179, 193, 214, 217, 218, 219, 222, 
224, 225, 226, 227, 228, 229, 230, 231, 232, 233, 234, 239, 240, 246

Estratégia  49, 65, 103, 109, 128, 129, 132, 133, 134, 141, 148, 153, 154, 204, 211, 213, 
224, 225, 226, 228, 246

F

Filas  114, 115, 116, 117, 119, 126

Fracasso  106, 109, 110, 111, 174

G

Gênero  166, 179, 193, 195, 198, 200, 201, 202, 203, 206, 207, 209, 210, 211

Gestão  1, 2, 3, 4, 6, 7, 8, 9, 20, 24, 25, 26, 40, 42, 43, 44, 47, 51, 54, 56, 58, 59, 61, 63, 
64, 65, 66, 67, 68, 71, 95, 108, 109, 113, 128, 131, 134, 136, 137, 139, 141, 142, 143, 144, 
145, 146, 147, 148, 149, 150, 151, 152, 153, 154, 156, 157, 158, 159, 160, 163, 166, 167, 
168, 169, 170, 171, 173, 195, 214, 224, 246

I

Identidade  5, 12, 13, 16, 17, 18, 20, 21, 22, 23, 24, 181, 187, 193, 194, 198, 203, 205, 206, 
209, 211, 217

Imagem  12, 13, 15, 16, 17, 18, 21, 22, 23, 24, 116, 145, 163, 189, 227, 228

Incubadoras de empresas  40, 41, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 50, 51, 53, 54, 55, 59, 60, 65, 66, 
67, 68, 69, 70, 71

Inserção produtiva  175, 176, 177, 178, 179, 184, 188, 190, 191, 192

Internet  4, 8, 9, 18, 57, 74, 92, 95, 98, 99, 103, 104, 164, 208, 217, 218, 219, 223, 224, 225, 
228, 232, 233, 234, 235, 236
J

Jovens  43, 175, 176, 177, 178, 179, 180, 181, 182, 183, 184, 185, 186, 187, 188, 189, 190, 
191, 192, 193, 194

Juventude  175, 194

L

Licitações  107, 108, 111, 237, 238, 239, 240, 242, 244, 245

Liderança  6, 20, 26, 92, 148, 153



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade 249Índice Remissivo

Logística  22, 114, 115, 117, 118, 125, 126, 127, 128, 129, 130, 131, 132, 133, 134, 135, 152

M

Marketing  44, 51, 61, 103, 104, 115, 134, 213, 214, 217, 218, 219, 222, 223, 224, 225, 226, 
227, 228, 229, 230, 231, 232, 233, 234, 235, 236

MEI  198, 199, 214

Micro e pequenas empresas  42, 44, 48, 68, 136, 137, 146, 148, 149, 150, 151, 154, 155, 
156, 157, 158, 160, 161, 162, 165, 166, 170, 171, 172, 173, 174, 214, 222, 246

Mídias sociais  224, 225, 226, 230, 234, 236

Mobile banking  88, 89, 90, 92, 94, 95, 97, 98, 99, 100, 101, 102, 104

Modelo de negócios  40, 43, 48, 49, 52, 53, 58, 59, 60, 61, 63, 70

Mulheres  96, 184, 195, 198, 199, 200, 201, 202, 203, 204, 206, 207, 208, 209, 210, 211, 
212, 220

O

Orçamento  50, 63, 106, 109, 111, 113, 244

Organização  7, 8, 16, 17, 19, 22, 23, 24, 26, 43, 48, 49, 50, 68, 94, 114, 115, 117, 118, 126, 
128, 130, 138, 140, 142, 143, 145, 146, 147, 149, 151, 153, 159, 181, 186, 211, 217

P

Portugal  1, 42, 46, 53, 54, 56, 57, 58, 60, 69

Processo judicial  127, 128, 132, 133

Projeto profissional  176, 177, 178, 184, 185, 187, 188, 189, 190, 191, 192

R

Raça  195, 196, 197, 201, 202, 203, 204, 205, 206, 207, 209, 210, 211, 212

Racialização  195, 196, 203, 209

Reciclagem  114, 115, 125, 126, 139

Rio de Janeiro  23, 24, 43, 65, 66, 67, 103, 104, 126, 134, 136, 137, 138, 148, 150, 151, 
152, 153, 154, 172, 192, 193, 194, 210, 211, 212, 235, 245

S

Sustentabilidade  19, 20, 50, 53, 56, 57, 61, 67, 71, 136, 137, 138, 139, 140, 141, 142, 143, 
144, 145, 147, 148, 150, 152, 153, 154

T

Teoria  1, 2, 9, 13, 14, 24, 49, 53, 65, 114, 116, 117, 119, 125, 126, 172, 182, 217, 218, 245

Totem  13, 15, 16, 18, 21, 23

Totemismo  12, 15, 16, 23, 24



 
Administração: Estudos organizacionais e sociedade 250Índice Remissivo

Trabalho  5, 6, 7, 13, 20, 40, 51, 94, 109, 114, 116, 120, 126, 127, 128, 132, 143, 150, 153, 
158, 162, 163, 165, 168, 170, 171, 173, 174, 175, 176, 177, 178, 179, 180, 181, 182, 183, 
184, 185, 186, 187, 188, 189, 191, 192, 193, 194, 195, 196, 197, 198, 199, 200, 201, 202, 
203, 204, 205, 207, 208, 209, 210, 211, 212, 214, 238, 241, 242

V

Varejo virtual  213

Vendas  119, 147, 218, 219, 220, 225, 226, 227, 228, 229, 232, 233, 234

Vida profissional  131, 175, 176, 177, 181, 187, 188, 190






