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Introduccion

El presente trabajo se centra en una empresa familiar "XX" de cinco hermanos, ubicada
en la ciudad de Cordoba, especializada en la venta y distribucion minorista y mayorista de
productos avicolas, rebozados, alimentos frescos y congelados.

En los ultimos afios la empresa consiguid expandirse y posicionarse como un
participante relevante en el mercado de Cdrdoba, sin embargo, esto trajo aparejado nuevos
desafios de un proceso acelerado de crecimiento relacionados con el desarrollo y la estructura
interna de la empresa.

El propdsito de esta tesis es proponer una transformacién organizacional mediante el
redisefio del organigrama, los procesos y la medicion de los objetivos a través de indicadores
con el fin de promover un crecimiento exponencial de la organizacion y su adaptacion al
entorno dinadmico.

Se aspira a realizar una contribucion valiosa para la gestion de la empresa a partir del
siguiente interrogatorio: ¢, De qué manera la implementacion de procesos, la definicion precisa
de roles y la medicion objetiva de metas podrian contribuir a mejorar la claridad en los
objetivos de la organizacion y a potenciar el rendimiento de los colaboradores en la empresa
pyme familiar en estudio, con el propoésito de generar un impacto econémico positivo?

La importancia de abordar este tema surgid al identificar que muchas Pymes familiares
enfrentan desafios similares al gestionar procesos de cambio, ya sea debido a la expansion,
sucesion generacional o la adaptacién a las cambiantes condiciones del mercado, influenciadas
por factores como la globalizacién y los avances tecnolégicos.

Frente al proceso de expansién identificado en la empresa bajo analisis, se pone en
evidencia la necesidad de una transicion de una gestion informal a una estructura mas

profesionalizada que les permita crecer y expandirse.
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Ademas, otro aspecto desafiante se centra en la dindmica que hay entre la familiay la
empresa: se observa que la influencia y la participacion de la familia en la toma de decisiones
genera complejidades adicionales, e incluso en muchas ocasiones resistencia al cambio. Esta
situacion suele dar lugar a superposiciones y conflictos, y a su vez obstaculizar la toma de
decisiones de manera agil y eficiente.

En la actualidad, es habitual observar que numerosas pequefias y medianas empresas
(Pymes) en nuestro pais tienen la particularidad de ser empresas familiares. Estas
organizaciones se distinguen por sus valores e ideologias generacionales y se caracterizan por
su agilidad en la toma de decisiones. Sin embargo, en ocasiones se plantea un desafio critico:
¢Como mantener la transparencia y claridad en cuanto a metas y objetivos, en un contexto en
el que los roles y las responsabilidades con frecuencia no estan completamente definidos?

Como afirma Peter Drucker, quien sostenia que "Lo que no se puede controlar, no se
puede gestionar. Lo que no se puede gestionar, no se puede mejorar” (Drucker,1909-2005).

Al explorar esta cuestion critica, se busca proporcionar una comprension mas profunda
de como la implementacion estratégica de sistemas de medicion puede incidir en la direccion

y el éxito de la organizacion.

Objetivos

Objetivo General

Desarrollar e implementar un nuevo esquema organizacional fundamentado sobre la
base de un relevamiento inicial. Este desarrollo involucra la definicidn de tareas por procesos,
respaldado por una politica de precision en la formulacion de objetivos y una medicion

constante de resultados, con el fin de alinear a la organizacion en una unica direccion.
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Aspirando no solo a identificar desviaciones tempranas y generar un impacto

econdmico positivo, sino también que le permita a la empresa obtener un crecimiento a largo

plazo.

Objetivos Especificos

Realizar un relevamiento inicial de roles y responsabilidades de los colaboradores,
identificando posibles areas de ambigliedad o superposicion de tareas que puedan
obstaculizar la eficacia organizativa. Plantear un organigrama que se ajuste a las

politicas implementadas, redefiniendo roles y jerarquias.

Definir explicitamente la mision, vision, y valores fundamentales que guian la

organizacion.

Establecer de forma explicita y concreta los objetivos organizacionales fundamentados
en la misidn, vision y valores de la empresa, con el proposito de fortalecer el vinculo
entre los colaboradores y la organizacién, promoviendo asi un mayor sentido de

pertenencia y compromiso.

Proponer un plan estratégico de mediano plazo mediante la medicidn rigurosa de los

objetivos, utilizando indicadores claves de rendimiento.

Desarrollar flujos de trabajo detallados y personalizados para cada proceso dentro de
todas las actividades principales en cada una de las areas de la empresa.

Los alcances de este trabajo se limitan al proceso de Control de Gastos.



Marco Conceptual

Esta seccion presenta el marco tedrico que servird como referencia para el desarrollo
del trabajo final. EI mismo se fundamenta principalmente en la corriente de Gestion por
resultados, la cual resalta la importancia de crear un entorno organizacional orientado a
resultados. Y, la corriente de Gestion de Procesos, particularmente en relacion con el Ciclo de
Deming. Ademas, se complementaran estos enfoques con la utilizacion de herramientas como
los OKR (Objetivos y Resultados Clave) y los KPI (Indicadores claves de desempefio),
caracterizadas por su flexibilidad y adaptabilidad.

El analisis y desarrollo de estos temas permitird evaluar la situacion actual de la
empresay a partir de eso, identificar posibles acciones a implementar en los equipos de trabajo.

A continuacion, se desarrollan uno a uno los siguientes ejes tematicos:

Definicion de Mision

La mision de una empresa es definida como la “ideologia central que determina el
caracter duradero de una organizacion, proporcionando una identidad coherente que trasciende
la vida del producto o ciclos de comercializacion, los avances tecnoldgicos, las modas de
gestion y los lideres individuales™. (Porras & Collins, 1997)

Podemos decir entonces que la mision de una organizacion es una declaracién concisa
que describe el propoésito fundamental de su existencia y su razén de ser. Debe responder a la
pregunta "¢ Para qué existe la organizacion?" y destacar lo que hace, a quién sirve y como lo
hace. La mision proporciona una guia fundamental para la toma de decisiones y acciones

diarias de la organizacion. (Porras & Collins, 1997, pags. 40-53).



Definicion de Vision

“La vision de una organizacioén es un estado futuro deseado” (Johnson & Acholes,
2001).

Es una declaracion inspiradora que describe una imagen futura deseada y ambiciosa de
lo que la organizacion aspira a ser. Debe responder a la pregunta ",COmo queremos que sea
nuestra organizacién en el futuro?" y presentar una imagen positiva y atractiva de lo que la
organizacion busca lograr a largo plazo. Chiavenato, (2007)

Dolan, Garcia y Richley (2006) senalan que “la visidn necesita ser lo suficientemente
ambiciosa para provocar el entusiasmo, suficientemente comprensiva para ser aceptada por
todos, suficientemente consistente para ser entendida y suficientemente realista para asegurar

a los accionistas que su inversién sera rentable”.

Gestion por resultados

En la gestién por resultados, el enfoque se dirige hacia las acciones estratégicas
necesarias para alcanzar los objetivos previamente establecidos. Esto implica determinar los
recursos requeridos en funcion de dichos objetivos. El proceso comienza con la elaboracion
del plan estratégico, que consiste en predefinir el curso a seguir, proyectandose hacia el futuro
a largo plazo. Este plan, inicialmente concebido por la direccidn, se revisa constantemente y
establece las pautas para que todos los departamentos trabajen de manera conjunta hacia el
logro de los objetivos propuestos (Garcia, s.f.).

George S. Odiorne en su obra clasica, Managment by Objetives, da esta definicion: "Es
un proceso por el cual, el superior y el subordinado de una organizacion, identifican
conjuntamente sus fines comunes, definen cada una de las principales areas de responsabilidad
individual en términos de los resultados que se esperan, y usan estas medidas como guias para

manejar la unidad y fijar la contribucién de cada uno de los mismos". (Ponce, 2005)
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La gestion por resultados es una herramienta que ayuda a orientarse hacia metas concretas y

otorga prioridad a las acciones mas importantes.

Algunos elementos claves de esta metodologia incluyen:

Alineacion horizontal continua: fomenta la colaboracion entre las diferentes areas de
la organizacion para lograr un objetivo comun.

Alineacion vertical continua: desde los niveles méas bajos hasta la direccion, todos
deben comprender la direccion en la que se dirigen y como sus roles contribuyen a
objetivos méas amplios.

Desarrollo de capital humano: involucra la capacitacion del personal para que se
sientan parte integral de la organizacion y estén preparados para alcanzar los objetivos.
Presupuestacion por resultados: cada objetivo y su logro estan respaldados por un
presupuesto adecuado.

Medicidn y gestion del desempefio: la planificacion y la ejecucidén son complementadas
por una medicion equilibrada del progreso.

Alineacién de las TIC 's: la tecnologia desempefia un papel crucial en la alineacion y
concrecidn de la gestién por resultados.

Administracién de procesos: se enfoca en optimizar continuamente los procesos
criticos de la organizacién para mejorar el rendimiento.

Administracién de proyectos: los cambios necesarios se implementan a través de

nuevos proyectos.

Ventajas de la Gestidn por Resultados

Enfoque en Objetivos y Resultados: la gestion por resultados destaca la importancia de
establecer objetivos concretos y cuantificables, con el fin de alinear a toda la

organizacion en una direccion especifica. Su enfoque principal se centra en la obtencién
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de resultados tangibles y cuantificables en lugar de simplemente cumplir con
actividades o tareas.

Rendicidn de Cuentas: esta metodologia fomenta tanto la responsabilidad individual
como colectiva de los miembros de la organizacion para alcanzar los objetivos
establecidos. Los colaboradores asumen la responsabilidad de los resultados de su
trabajo y contribuyen al logro de los objetivos organizacionales. Esto conlleva a un
analisis mas preciso del rendimiento general y a procesos de toma de decisiones con
menor incertidumbre, creando un método mas racional para evaluar y recompensar a
los que contribuyen al éxito, basandose en el rendimiento y no en los rasgos de la
personalidad.

Medicién y Evaluacion Continua: la gestion por resultados implica el seguimiento
constante del avance hacia los objetivos mediante indicadores de rendimiento y
métricas especificas. Esto permite tomar decisiones informadas y ajustar las estrategias
seguin sea necesario.

Transparencia y Comunicacion: se resalta la importancia de mantener una
comunicacion abierta y transparente dentro de la organizacion, garantizando que todos
comprendan los objetivos, el progreso y su contribucion a los resultados. Esto conduce
a una mayor comprension por parte de sus colaboradores sobre cuéles son las tareas
prioritarias y por qué lo son.

Uso de Datos y Evidencia: la toma de decisiones se basa en datos concretos y evidencia
verificable en lugar de suposiciones o intuiciones. La gestion por resultados busca
utilizar informacidn sélida para respaldar las decisiones y las mejoras.

Flexibilidad y Adaptabilidad: si los resultados no cumplen con las expectativas, esta
corriente fomenta la adaptacion y la busqueda de soluciones alternativas para alcanzar

los objetivos establecidos.
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e Responsabilidad y Etica: la gestion por resultados promueve una cultura de
responsabilidad y ética en la toma de decisiones y la ejecucion de proyectos y

programas. (Garcia, s.f.).

Desventajas de la Gestion por Resultados

Més que desventajas, la implementacion de la gestion por resultados conlleva diversos
desafios dentro de las organizaciones. No se trata simplemente de establecer una relacion
causa-efecto en la que la adopcion del modelo de gestion resulte en beneficios instantaneos. En

el proceso, pueden surgir obstaculos como los siguientes:

e Resistencia al Cambio: la implementacion de la gestion por resultados implica un
cambio cultural dentro de la organizacion, y es natural que los miembros sientan
resistencia ante esta transformacion. Es esencial demostrarles que este cambio no sélo
promoveré el crecimiento de la organizacion, sino que también creara un entorno de

trabajo mas eficiente y transparente para ellos.

e Gestion de la Informacion: el almacenamiento y la presentacion de la informacion
desempefian un papel crucial para garantizar que los esfuerzos destinados a definir
objetivos y estrategias sean efectivos. Una vez que se inician las acciones, resulta
fundamental destacar el progreso hacia el cumplimiento de los objetivos y contar con
un historial de informacion que facilite el andlisis y la toma de decisiones en las

evaluaciones. (Ponce, 2005)
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Gestion de Procesos

La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la
empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de una organizacion. La gestion de procesos con base en la vision
sistémica apoya el aumento de la productividad y el control de gestion para mejorar en las

variables claves, por ejemplo, tiempo y calidad. (Carrasco, 2009)

¢ Qué es un proceso?

Un proceso consiste en un grupo de tareas I6gicamente relacionadas que emplean los
recursos de la empresa para alcanzar resultados especificos que respalden los objetivos de la
organizacion (Harrington, 1992).

Estos procesos involucran no solo a empleados, sino también a maquinaria, tecnologia,
proveedores y colaboradores externos. La forma en que los procesos se disefian y se realizan
afecta tanto a la "calidad del servicio™ que los clientes perciben y la eficiencia con que ellos se
prestan. Una organizacion puede superar a otra organizacion que ofrece tipos similares de
servicio si tiene mejores procesos Yy los ejecuta mejor.

Ademas, un proceso bien estructurado permite a la organizacion prever y optimizar el
uso de recursos, eliminar actividades innecesarias y reducir costos. Por el contrario, un proceso
ineficiente puede generar un rendimiento pobre y disminuir la rentabilidad de la empresa.

(Dumas, Rosa, Mendling., & Reijers, 2013)

Los fundamentos de la gestidn de procesos se sustentan en varios principios basicos:
e La prioridad de la organizacién es generar valor para sus clientes, por lo que sus
procesos deben estar centrados en satisfacer sus necesidades.
e Los empleados representan el activo mas valioso, ya que son quienes contribuyen

directamente a la generacion de valor.
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e Cualquier mejora en un proceso conlleva una mayor aportacion de valor.

e Laeficiencia global de una empresa se refleja en la eficiencia de sus procesos.

La Gestion de Procesos se desarrolla en etapas que son ciclicas y dinamicas, siempre
en evolucion y mejora continua. A lo largo de la ejecucion de cada flujo de trabajo, se
identifican oportunidades de mejora y se detectan fallos u obstaculos que se corrigen y evallan

para su optimizacion. (Sydle, 2023)

¢,Cuales son los pasos principales en la Gestion de Procesos?

Durante la ejecucion de cada etapa, se detectan oportunidades para optimizar los procesos.
Los pasos principales en este ciclo, tambien conocido como Ciclo BPM, son los siguientes:

e Planificacion estratégica: se debe comenzar por identificar los procesos que son méas
relevantes, mediante un mapeo inicial que evalla la situacion actual de cada proceso.
Delimitando el enfoque a esos procesos e identificando las relaciones que hay entre los
mismos. Esta fase lleva a una “arquitectura de procesos”, que toma la forma de una
coleccidn de procesos y vinculos entre los mismos que representan distintos tipos de
relaciones.

e Modelado: andlisis y disefio de procesos. Se realiza un analisis profundo de los procesos
actuales ("AS 1S") para identificar recursos disponibles y problemas existentes.

El objetivo aqui es, luego de conocer el estado actual de los procesos, generar modelos
de como son ellos. Estos modelos deben reflejar la comprensidn que tienen las personas
acerca de como se realizan las tareas Se utiliza la notacion BPMN para representar
graficamente los procesos de manera comprensible. Luego, se avanza al modelado "TO
BE", donde se prototipa mejoras y evoluciones basadas en un plan estratégico y

diferentes escenarios.
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Implantacion: se establece un flujo de trabajo con cronogramas, gerentes y metas para
implementar los nuevos procesos. De forma general, la implementacion de procesos
puede involucrar dos facetas complementarias: cambio en la gestion organizacional y
automatizacion de procesos. Cambios en la gestion organizacional se refiere al conjunto
de actividades requeridas para cambiar la forma de trabajar de todos los participantes
involucrados. Estas actividades pueden incluir:

- Explicar los cambios a los participantes del proceso para que entiendan qué
modificaciones se introducen y por qué estos cambios son beneficiosos para la
empresa.

- Capacitar a los usuarios en la nueva forma de trabajo y realizar un seguimiento de
los cambios para asegurar una suave transicion hacia el estado futuro del proceso.

Por otro lado, la automatizacion de procesos implica la configuracion o implementacion

de un Sistema de T1 para soportar el estado futuro del proceso.

Este sistema debe apoyar a los participantes en la ejecucion de sus tareas. Este apoyo

puede incluir asignacion de tareas, asignacion de prioridades o proporcionar

informacidn que necesitan para llevar a cabo las actividades.

Seguimiento y control: con el tiempo, algunos ajustes pueden ser necesarios porque los

procesos de negocios implementados no cumplen con las expectativas. Es

imprescindible recopilar datos a través de la supervision con el fin de identificar ajustes
necesarios para controlar mejor su ejecucion. Se monitorean los resultados de acuerdo
con los indicadores de desempefio (KPI) definidos durante el disefio de procesos. Esta

etapa permite evaluar el éxito de la implementacidn y gestionar cualquier desviacion.

Refinamiento: basandose en el monitoreo, se realizan ajustes para mejorar 10s procesos

y abordar cualquier problema identificado. La Gestion de Procesos es un ciclo continuo



16

que apunta a la mejora constante, con el equipo comprometido en identificar y corregir

problemas de manera proactiva. (Dumas, Rosa, Mendling., & Reijers, 2013)

Figura 1. Pasos en la Gestion de Procesos: ciclo de mejora continua.

OPTIMIZACION: realizacién DISENO: Mapeo inicial para
de ajustes en el proceso para definir ta-reas y

mejorarlo. \ responsabilidades

SUPERVISION: monitoreo CICLO
y analisis de los indicadores
del proceso BPM

@ MODELADO: creacién del
/ modelo

&

T\-»-._.--f

EJECUCION: realizacién
del proceso manual o
automatizado

Fuente: elaboracion propia

Existen diversas metodologias de trabajo, una de ellas es el Ciclo de Deming:

También conocido como PDCA por sus siglas en inglés, plan (planificar), do (hacer),
check (verificar), act (actuar), que son las fases en las que consiste el ciclo. Lo cred el
investigador William Edwards Deming, y aunque al principio se enfocd en aspectos de
produccidn, ha demostrado ser sumamente versatil, ya que puede aplicarse en una amplia gama
de areas. (Villanueva, 2016)

Las cuatro fases del ciclo de Deming son:
e Planificar: en esta fase inicial, se involucran todas las partes relacionadas en el proceso

a mejorar. La idea de planificar el proceso es la de proporcionar una base 6ptima de

trabajo, una “mejor forma de hacer las cosas”. Se identifican errores y oportunidades
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de mejora, se define el problema, se establecen objetivos medibles. Se determina como
se medira el éxito y se planifican los recursos necesarios.

e Hacer: esta etapa se refiere a la implementacion practica de aquello que fue planeado
en la etapa anterior. Es una fase de prueba que se lleva a cabo de manera gradual y con
precaucion para minimizar riesgos. Se monitorean las acciones y se evallan las
consecuencias. Se espera que la operacién se mantenga dentro de los estandares de
trabajo y, por lo tanto, genere los niveles de desempefio esperados.

e \Verificar: después de implementar la estrategia, se verifica si se han alcanzado los
objetivos establecidos en la fase de planificacion. Se realiza un analisis objetivo para
identificar aciertos y fallas, lo que proporciona informacidn valiosa para hacer ajustes
y mejoras.

e Actuar: en esta fase, se realizan ajustes en la estrategia en funcion de los resultados y
el analisis obtenido en la fase de verificacion. Las acciones que pueden ser tomadas
dependen del resultado que se haya alcanzado. Estos cambios pueden ser pequefios o
significativos, pero sirven para fortalecer el plan. Una vez mejorado, el plan se
convierte en el estdndar de calidad y éxito que se debe seguir en futuras

implementaciones del proceso. (Villanueva, 2016)

OKR: Objetivos y Resultados Claves

John Doerr en su libro “Mide lo que importa” define los OKR como un sistema de
medicion para definir y monitorear objetivos y sus resultados, que ayuda a garantizar que una
empresa se enfoque en cuestiones importantes en toda la organizacion, y es lo que impulsara
el crecimiento, el cambio y la innovacion.

Los OKR son un marco de pensamiento critico y una disciplina continua que busca asegurar
que los empleados trabajen juntos, enfocando sus esfuerzos en hacer contribuciones

cuantificables”. (Niven & Lamorte, 2016)
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El objetivo de los OKR es traducir la vision y la estrategia de la empresa en un conjunto
de objetivos y construir una referencia para medir el progreso hacia su logro.
Empecemos aclarando los Objetivos (“Objetives”): Son el qué queremos lograr, en qué
queremos convertirnos, qué queremos ser.

Una declaracion de objetivo bien escrita es simple, libre de tecnicismos y tiene energia.
Busca que alguien gue nunca lo haya visto antes sea capaz de entender y sentirse motivado por
él. Un objetivo se centra en lo que se debe lograr y, por naturaleza, es concreto, inspirador y
conlleva a la accion dentro de un marco de tiempo determinado. Cuando se utilizan
correctamente, los objetivos resuelven la confusion y mejoran la ejecucion. Proporcionan
enfoque, cohesion, flexibilidad y alineacion en organizaciones de todos los tamafios. Tenemos
que asegurarnos de usar los OKRs solo en nuestras prioridades. La mejor préactica indica no
mas de tres objetivos con tres resultados claves asociados a cada uno. (Doerr, 2019)

Los Resultados Clave (“Key Results”): Son el como lo vamos a medir, cuando
identificamos que vamos por buen camino hacia el objetivo.

Van a permitir medir el grado de acercamiento al objetivo planteado y estan en su mejor
momento cuando simplemente describen la métrica por la cual se va a evaluar el objetivo.

Actlan como indicadores de progreso hacia un objetivo y deben ser especificos,
realistas y medibles. Al final del periodo designado, se determina si se han cumplido o no.

La metodologia OKR se puede considerar como un marco de comunicacién eficaz que
ayuda a los lideres a empoderar a sus equipos y a establecer una cultura de alto rendimiento.
Es responsabilidad de los jefes crear las condiciones necesarias para alcanzar los objetivos de

manera efectiva. (Alvarez, 2020)
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Los OKR tienen cuatro virtudes fundamentales:

Concentracion y Compromiso con Prioridades: los OKR ayudan a las organizaciones
a definir lo que es importante y a tomar decisiones dificiles. Proporcionan una

comunicacion precisa y un enfoque en las iniciativas que marcan la diferencia.

Coordinacién y Trabajo en Equipo: los OKR promueven la transparencia al compartir
objetivos en toda la organizacion, lo que permite a los individuos conectar su trabajo
con la estrategia de la empresa y coordinarse con otros equipos. La transparencia
impulsa la colaboracién, el trabajo mejora y lo que es igualmente importante: se
profundiza en las relaciones laborales, hasta tal punto que llegan a transformarse. Para
tener ventaja competitiva, tanto los lideres como los colaboradores necesitan contar con

vinculos horizontales que rompan barreras de comunicacion.

Seguimiento de Responsabilidades: los OKR se basan en datos y revisiones periddicas.
Impulsan la responsabilidad y el seguimiento continuo, permitiendo ajustes cuando sea
necesario. Una de las virtudes que mas debe valorarse de los OKR es que se puede
realizar un seguimiento de ellos y luego existe la posibilidad de revisarlos o adaptarlos.
Los colaboradores se implican mas cuando ven por si mismos en qué medida su trabajo
contribuye al éxito de la empresa. Trimestre a trimestre, dia tras dia, buscan medidores

tangibles de sus logros.

Utilizacion de Plataformas de Gestion: las plataformas OKR en la nube brindan
visibilidad, promueven la implicacion y ahorran tiempo y esfuerzo al proporcionar

acceso facil a la informacion relevante.
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Para que los OKR funcionen de manera efectiva, deben adoptarse universalmente en
toda la organizacion, y es Util designar coordinadores para impulsar la adopcion.

El sentido de disponer de un indicador en tiempo real es cuantificar el progreso respecto
a un objetivo e identificar lo que necesita atencion. Los equipos y los departamentos celebran
reuniones con regularidad para evaluar como se progresa hacia los objetivos compartidos.

La clave para estar satisfecho es plantearse objetivos agresivos, alcanzar la mayoria
de ellos, detenerse a reflexionar sobre los logros conseguidos y, después, repetir el ciclo.
(Sydle, 2021).

Al momento de la conclusion de un ciclo OKR es importante reflexionar:
¢Se han cumplido todos los objetivos? En caso afirmativo, ¢qué ha contribuido al éxito? En
caso contrario, ¢con qué obstaculos se han encontrado? Si tuviera que reformular un objetivo
por completo, ;,qué cambiaria? ;Qué se ha aprendido que haga replantear el enfoque para el
siguiente ciclo OKR?

Las recapitulaciones sobre los OKR son retrospectivas y al mismo tiempo prospectivas.
Un objetivo inacabado puede pasar al siguiente trimestre con un nuevo conjunto de resultados

clave, o tal vez haya perdido su vigencia y sea mejor abandonarlo.

Desafiar lo Imposible con los OKR

Los OKR son una fuente de motivacion que impulsa a las personas a hacer mas de lo
que creian posible. Al poner a prueba los limites y permitir la posibilidad de fracasar, fomentan
la creatividad y la ambicion.

Los OKR alientan a ir més alla de la zona de confort y a lograr hazafias que parecen al
borde de lo posible. Estos objetivos inspiran soluciones mas creativas y pueden revolucionar
los modelos de negocio. Segun Steve Kerr, para que las empresas prosperen, es crucial aspirar

a nuevos niveles de excelencia. Establecer objetivos conservadores obstaculiza la innovacion.
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Aunque los OKR pueden ser ambiciosos, no necesariamente son inalcanzables. A
menudo, representan un trabajo ordinario realizado a un nivel extraordinario. Al motivar a las
personas a superar sus limites anteriores, se convierten en impulsores de la excelencia.

Los objetivos ambiciosos son coherentes con todas las virtudes de los OKR. Para lograr
objetivos que marguen una verdadera diferencia, se requiere concentracion, compromiso, una
organizacion colaborativa, transparente, coordinada y conectada, y un seguimiento
cuantificable para determinar cuando se ha alcanzado un objetivo desafiante que en un
principio parecia inalcanzable.

Para redactar resultados clave excelentes, existe la metodologia SMART. Hace
referencia a las ““cinco caracteristicas claves que deben tener los objetivos para ser considerados
inteligentes: specific (especificos), measurable (medibles), attainable (alcanzables), relevant

(relevantes), y imely (a tiempo)”. (Ramirez, s.f.).

Figura 2. Caracteristicas claves que deben tener los objetivos

Caracteristicas de los Objetivos

MEDIBLES = que tengan criterios que permitan medir su progreso = ;CUANTO? V

ALCANZABLES - posibles de lograr = ;COMO?

~ RELEVANTES - realistas y relevantes para el propésito = ; CON QUE?

A TIEMPO = claramente definidos en el tiempo = ; CUANDO?

Fuente: elaboracion propia
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Indicadores Claves de Desemperio: “(KPI: Key Performance Indicators)”

Como sefiala David Parmenter: “Los indicadores de desempefio son medidas que
pueden estar atadas a un equipo o un conjunto de equipos que trabajan juntos con un propdésito
comun. Una performance buena o mala es ahora la responsabilidad de un equipo. Estas métricas
nos brindan claridad y sentido de propiedad” (Parmenter, 2015) .

La importancia de los KPI radica en los resultados obtenidos mediante su medicion, ya
que estos sirven como punto de comparacion en relacién con un objetivo predeterminado.

Reflejan las guias estratégicas del negocio. Estas representan las actividades que
garantizan el éxito futuro. Estos indicadores de valor mueven a la organizacion en la direccion
correcta, para alcanzar sus metas financieras y organizacionales previamente establecidas.

Describen los principales objetivos de la organizacion. Son cruciales para medir y
mejorar los procesos, y estan directamente relacionados con el éxito empresarial. (A. & Lapina,
2019).

“Si no somos capaces de expresar el rendimiento de un proceso con datos, ;cOmo
sabremos si funciona mejor, peor o igual que antes? ;cémo sabremos que hay un cambio

significativo y no son simplemente variaciones esporadicas o subjetivas?”. (Corral, 2017)

En la identificacion y seleccién de un indicador es importante considerar un conjunto
de criterios de calidad basicos, que garanticen su posterior operacion.
Los criterios fundamentales de calidad para los indicadores son los siguientes:
e Selectividad o Importancia: los indicadores deben proporcionar informacién sobre las
variables clave del producto, proceso o sistema, resaltando lo mas relevante.
e Simplicidad y Claridad: los indicadores deben ser simples y comprensibles, utilizando
nombres y expresiones familiares para todos los usuarios, de manera que el mensaje y

significado sean facilmente comprendidos.
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e Representatividad: deben mostrar las etapas mas importantes y criticas de un proceso
de manera precisa, evitando la recoleccion de datos innecesarios y asegurando que los
datos importantes se obtengan de las fuentes correctas.

e Indagacion: los datos deben ser faciles de investigar, registrar y mantener.

e Comparabilidad: los indicadores deben ser facilmente comparables tanto con las
referencias internas como con referencias externas.

e Estabilidad: deben ser generados de manera sistematica y constante.

e Relacién Costo-Efectividad: deben ser disefiados de manera econémica, asegurando
que los beneficios obtenidos justifiquen los costos involucrados. En algunos casos,

indicadores dificiles de operar pueden no justificar su desarrollo.

La formulacion de indicadores implica una serie de pasos esenciales dentro de la
organizacion para establecer un sistema de medicién de desempefio efectivo. Estos pasos son

los siguientes:

a) ldentificar el Proceso: se debe identificar con claridad qué proceso se desea medir,
priorizando aquellos que tienen un impacto significativo en los objetivos estratégicos de la
organizacion y que son de alta importancia tanto para los clientes internos como externos. Estos
procesos clave son los que se someteran a medicion.
b) Identificar Actividades Criticas a Medir: es crucial seleccionar solo las actividades criticas
para la medicion, ya que estas actividades son las que se pueden controlar de manera efectiva.
Al elegir las actividades, el enfoque de la medicion debe dirigirse mas hacia las areas criticas
que hacia las personas involucradas.

Las actividades criticas son aquellas que tienen un impacto significativo en las

categorias de indicadores identificadas previamente. En todos los niveles de gestidn, estas
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actividades criticas influyen en las prioridades administrativas, las metas organizacionales y
las metas de los clientes externos.

c) Establecer Metas de Desempefio 0 Estandares: establecer metas es fundamental, ya que
proporcionan una base logica para determinar qué medir, qué decisiones tomar y qué acciones
emprender. Estas metas pueden provenir de la alta direccion o surgir en respuesta a las
necesidades o quejas de los clientes. Cada actividad critica seleccionada para la medicion debe
tener una meta de desempefio o estandar para servir como referencia al evaluar los indicadores
relacionados.

d) Establecer la medicion de desemperio: este paso implica definir medidas de desempefio que
incluyen una unidad de medida, un método de recopilacion de datos y la frecuencia de
medicion. El equipo debe traducir lo que se desea conocer en medidas de desempefio,
identificar datos primarios, determinar su ubicacion y seleccionar el instrumento de medicion
adecuado. También deben establecer la periodicidad de la medicion.

e) ldentificar las partes responsables: es crucial identificar quiénes seran responsables de la
medicion y la toma de decisiones relacionadas con el control y la mejora del proceso. Esto
puede ser una persona o un equipo encargado de recopilar, analizar y reportar datos, comparar
el desempefio actual con las metas y tomar acciones correctivas si es necesario.

f) Recopilar los datos: la calidad de la medicion depende de la significancia y validez de los
datos. Antes de recopilar nuevos datos, es importante revisar los datos existentes para
asegurarse de que se haya extraido toda la informacién relevante. Los datos deben ser
especificos y cuantitativos.

g) Analizar y reportar el desempefio actual: antes de sacar conclusiones de los datos, se debe
verificar que el proceso de recopilacion cumple con ciertos requisitos. Los datos deben
responder a las preguntas originales, estar libres de sesgos, cumplir con la cantidad de

observaciones especificadas y ser suficientes para extraer conclusiones significativas.
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h) Comparar el desempefio actual con las metas o estandares: los responsables comparan el
desempefio actual con las metas o estandares establecidos. Si hay variaciones significativas, se
autorizan acciones correctivas o se ajustan las metas si es necesario.

i) Determinar si se requieren acciones correctivas: si la variacion es significativa, se considera
la necesidad de acciones correctivas, que pueden incluir cambios en el proceso o en las metas.
Se puede formar un equipo de mejora de calidad o realizar un analisis de causa y efecto.

j) Realizar cambios para alcanzar las metas: los cambios se implementan para corregir
problemas, eliminar defectos o mejorar el desempefio del proceso. Esto puede incluir la
eliminacion de causas de defectos o la busqueda de un nuevo estado de desemperio.

k) Determinar si se requieren nuevas metas o medidas: esta decision se basa en el grado de
éxito en el logro de objetivos anteriores, la extension de los cambios y la eficacia de las medidas
actuales para comunicar el estado de mejora. Si es necesario, se establecen nuevas metas o
medidas.

Se miden de forma continua, permanentemente. a diferencia de los OKR que se aplican para

un periodo de tiempo (trimestre, afio).

Metodologia

Con el fin de obtener una comprension completa de las percepciones tanto de los
propietarios como de los colaboradores, se adoptaran dos enfoques de investigacion
complementarios: el enfoque cualitativo y el cuantitativo.

Se comenzara con la aplicacion del enfoque cualitativo, que incluye una entrevista con
una de las duefias de la organizacién. El proposito principal de esta entrevista es obtener una
vision integral y detallada de la empresa, con un sentido particular en su mision, vision, valores
y principios que guian sus operaciones. Se busca obtener informacién sobre la estructura

organizativa actual para comprender las jerarquias dentro de la empresa.
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Ademas, se indagara como la empresa mide su desempefio econémico mensualmente
y sobre los desafios clave que enfrenta en la actualidad. También se buscara comprender cuales
son sus aspiraciones y objetivos fundamentales.

Posteriormente, se llevaran a cabo encuestas andnimas dirigidas a una muestra
representativa de colaboradores. Se garantizard la confidencialidad de las respuestas y se
obtendréa el consentimiento informado de los participantes. Estas encuestas desempefiaran un
papel esencial en la medicion de la satisfaccion laboral de los colaboradores, la comprension

de sus funciones y responsabilidades, asi como la percepcion de su impacto en la organizacion.

Finalmente, se realizaran entrevistas con parte del equipo encargado del control de
gastos, con el fin de recopilar informacion detallada sobre las actividades que realizan, lo que

permitira elaborar el flujo de trabajo y disefiar el proceso.

Una vez completada la recopilacion de datos, se procedera al andlisis de los resultados
obtenidos. La integracion de ambos enfoques permitira obtener una comprensién mas profunda
de la situacion, facilitando la identificacion de oportunidades de mejora y la posterior

implementacién del cambio estructural propuesto.

Resultados Esperados

En el contexto de esta tesis, se busca lograr una resolucion mas eficiente de los desafios
que puedan surgir entre las diversas areas de la organizacion.

Se espera que al comprender como cada tarea individual contribuye al éxito de la
organizacion, y al establecer claramente las tareas y responsabilidades de cada colaborador, se
fomente un mayor compromiso y conexion con la mision de la empresa. Este aumento en la

participacion generara una mayor satisfaccién laboral y una mayor disposicion para esforzarse



27

en alcanzar los objetivos establecidos y se reflejara en una menor rotacion de personal y una
mayor retencion de talento.

Ademas, se espera que la delegacion de tareas y una mayor autonomia para los
colaboradores posibiliten a la gerencia enfocarse en la toma de decisiones estratégicas en lugar
de ocuparse de tareas operativas.

Asimismo, este enfoque también beneficiara a los clientes, ya que los colaboradores
mas comprometidos tenderan a proporcionar un servicio de mayor calidad enfocado en las
necesidades del cliente, lo que conduce a una mayor satisfaccion y lealtad de estos.

Y, por ultimo, es importante destacar que los resultados de esta investigacion no se
limitaran a la organizacion que se estudia, sino que se espera que las conclusiones sean

aplicables y beneficiosas para otras empresas similares.

Diagnostico de la situacion actual

En los Gltimos afos, la empresa obtuvo un incremento importante en sus ventas. Su
rapida expansion, combinada con la ausencia de profesionales expertos en el tema, llevo a la
creacion de areas que carecen de una definicion solida. Estas areas fueron desarrolladas de
manera improvisada y fundamentadas en percepciones subjetivas sobre lo que se consideraba

mejor.

En lo que respecta al seguimiento de las tareas y los criterios utilizados para evaluar su
progreso, el enfoque actual, basado en un entorno de trabajo familiar, implica una supervisién
informal donde las tareas se asignan en funcion del desempefio y la capacidad de adaptacion
de cada colaborador. Esta modalidad dificulta el establecimiento de un control efectivo, lo que

conduce a desviaciones que resultan dificiles de reconocer.
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Ademas, esta situacion impacta directamente en el proceso de toma de decisiones, dado
que la informacion disponible suele ser incompleta o carecer de los detalles necesarios para
una evaluacion precisa. Y, en ocasiones llega con demora, lo cual constituye un aspecto critico
que afecta la capacidad de la empresa para tomar decisiones oportunas fundamentadas y

estratégicas en un entorno empresarial dinamico.

Asimismo, la ausencia de procesos bien definidos dificulta la asignacion de
responsabilidades individuales, generando una sensacion de desconexion para los
colaboradores entre las tareas realizadas y los objetivos de la empresa y esta desmotivacion se

traduce en renuncias silenciosas.

Este aspecto se corrobor6 a través de las encuestas realizadas a los colaboradores, las
cuales tuvieron como objetivo comprender como la falta de claridad impacta en el desempefio
de sus actividades. Dos de las preguntas formuladas resultaron relevantes para el desarrollo del

proyecto.

Una de ellas se enfocd en como los colaboradores determinan la efectividad de su
trabajo y si cuentan con algun indicador de medicion. Los resultados revelaron que un 83,3%
de los encuestados carece de un método para evaluar su desempefio, lo hacen a medida que

realizan sus tareas.

Figura 3. Resultados de encuesta. Pregunta 3. Fuente: elaboracion propia

¢ De qué forma sabes si estas haciendo bien o mal tu trabajo? ; Tienen algun
tipo de indicador de medicion en el area?

16.7%

83.3%

NO Sl
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Otra pregunta esencial fue si los colaboradores conocen el impacto que sus tareas tienen en la

organizacion y si les gustaria saberlo. Un 66,7% admitio desconocerlo.

Figura 4. Resultados de encuesta. Pregunta 7. Fuente: elaboracién propia

¢ Conoceés cual es el impacto que tus tareas tienen en la organizacion?

33.3%

66.7%

N NO

Esta informacién, combinada con la preocupacion de la empresa por mejorar sus
procesos actuales y detectar desviaciones o falencias a tiempo para tomar decisiones precisas,
resalto la necesidad de establecer indicadores y procesos bien definidos. Esto permitira evaluar
el desempefio de los colaboradores a través de métricas objetivas, brindando transparencia
sobre la importancia de sus tareas y fomentando una mayor motivacion para llevarlas a cabo

de manera eficiente.
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Implementacion

Luego de recopilar y analizar la informacidn obtenida, se procedera a definir explicitamente:

Mision:

“La mision de la empresa ha sido, desde sus inicios, abarcar un extenso mercado en la
ciudad de Cdrdoba y sus alrededores. Distinguiéndose por ofrecer una atencién altamente
personalizada, cuidando tanto a clientes individuales como a empresas de mayor tamafio. Este
nivel de atencion se logra gracias a la disponibilidad de los vendedores en cada zona, quienes
no solo toman los pedidos, sino que también se encargan de su entrega, asegurando asi un
servicio aun més personalizado.

Esta atencidn es una de sus principales fortalezas, diferenciandose significativamente
de la competencia. Ademas, cuentan con una amplia variedad de productos y se esfuerzan por
ser competitivos en precios, dado que sus productos tienen una alta rotacion.

En cuanto a la parte interna de la empresa, siempre han priorizado la calidad humana.
Fomentando un ambiente laboral positivo y promoviendo el buen trato entre todos los
miembros del equipo. Creen que su cultura interna contribuye no solo al bienestar de sus

empleados, sino también al éxito continuo de la empresa en su conjunto.”

Vision:

“La vision de la empresa se orienta hacia la constante mejora y mantenimiento de su
cartera de clientes, enfocandose en proporcionar la atencion méas excepcional posible. Aspiran
a gque cada pedido se entregue puntualmente, superando las expectativas de los clientes y
garantizando su total satisfaccion. Su meta es posicionar a la empresa en el mas alto nivel en
Cordoba y expandirse de manera similar en el interior de la provincia.

Buscan ser un modelo de empresa, donde sus colaboradores encuentren razones para

permanecer no sélo por aspectos econdmicos, sino también por el ambiente laboral y la
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motivacion que les brindan. Se esfuerzan por optimizar cada area, implementando sistemas de
control efectivos, asegurando que la informacion de cada departamento llegue de manera
oportuna a la gerencia. Ademas, estdn comprometidos a mejorar continuamente en tecnologias

y procesos.”

Principios y valores fundamentales:

Los valores que la empresa enumera como fundamentales para el desarrollo de su
modelo de negocio son: la honestidad, responsabilidad y transparencia. Estos principios no solo
son esenciales para la organizacion, sino que también se convirtieron en pilares a la hora de

trabajar.

Organigrama:

El proceso de revision se inici6 solicitando el organigrama actual de la empresa como
punto de partida. Posteriormente se realizd una evaluacion de éste, identificando areas de

mejora y oportunidades de optimizacion. Se representa de la siguiente manera:

Figura 5. Organigrama actual de la empresa. Fuente: elaboracion propia
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Organigrama Propuesto

Como resultado de este andlisis se propuso una reestructuracion del mismo con el
objetivo de brindar claridad en la asignacién de responsabilidades y mejorar la comunicacion

dentro de la organizacion.

La reestructuracion propuesta se centrd en la creacion de cuatro areas principales:
Logistica, Comercial, Finanzas y Recursos Humanos (RRHH). Entre las propuestas se incluyo
la centralizacion de las actividades de compra y venta en una sola area, la organizacién por
zonas tanto de repartidores como de vendedores y la subdivision de la administracion en

sectores con sus correspondientes procesos.

El area de Logistica, integrada por un equipo de cinco personas encargadas del control
de stock. Los repartidores pasan a estar centralizados bajo la supervision del jefe de Logistica.
Esta medida se tomo con el objetivo de mejorar la coordinacion y asegurar puntualidad en las
entregas. Asimismo, los repartidores ahora pasan a responder a un jefe directo designado por

zona, facilitando asi la comunicacion y logrando una gestion mas centralizada en cada area.

Hay tres zonas, y se conforman de la siguiente manera:

e Zona l: Interior de Cordoba
e Zona ll: Villa Carlos Paz, Rio Segundo, Alta Gracia

e Zona llI: Mina Clavero, Santa Rosa, Cruz del Eje, Tanti, Calera, Jestus Maria.

En el area Comercial se coordinan tanto las compras como las ventas. Los equipos de ventas
se gestionan por zonas, mientras que las compras se dividen en categorias segun su naturaleza,
ya sea relacionada con la actividad principal de la empresa o de caracter general, como por

ejemplo las compras de mantenimiento.



33

Por otro lado, el &rea de Finanzas se estructuro en cuatro sectores interrelacionados:
Contabilidad, Tesoreria, Bancos y Administracion. Dentro del area de esta Ultima, se
establecieron subdivisiones para las actividades especificas, que incluyen funciones como
cajero, facturacion, control de gastos y cuentas corrientes. Esta subdivision permitira un mayor

control de las actividades financieras.

Finalmente, el area de Recursos Humanos (RRHH), a cargo de la Gerenta de RRHH y
sus dos colaboradores. Se encarga de gestionar todos los procesos relacionados con el personal

de la empresa, asegurando un ambiente laboral positivo.

De esa forma cada una de las cuatro areas esta dirigida por un responsable al que todos
los colaboradores deben acudir en caso de consultas o inquietudes relacionadas con las
actividades propias del area y sus responsabilidades actuales.

Con el proposito de garantizar una mayor organizacion y fluidez en las comunicaciones,
es esencial aclarar que, aunque cada colaborador tiene la responsabilidad de informar a su jefe;
cualquier consulta que no esté directamente relacionada con las responsabilidades especificas
del area debe ser dirigida al departamento de Recursos Humanos.

Estas consultas pueden abarcar:
e Gestion de ausencias, licencias, vacaciones y permisos.
e Aclaraciones sobre el sueldo.

e Otros temas de caracter administrativo o personal (reclamos y/o sugerencias)



El nuevo organigrama propuesto se estructura de la siguiente manera:

Figura 6. Organigrama propuesto para la empresa. Fuente: elaboracién propia
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Continuando con los objetivos organizacionales, se decidié implementar una estrategia

que combina el Ciclo de Deming con la metodologia de los OKRs. Esta eleccion se debe a la

estructura organizacional de la empresa, la cual no contaba con métricas e indicadores para

evaluar su desempefio. Por esta razon, se desarrollaron indicadores especificos que permitieran

medir el progreso de los puntos relevantes de cada una de las areas, proponiendo una serie de

pasos interrelacionados, detallados, estructurados y desglosados.

Es importante mencionar que el modelo presentado a continuacion, va acorde al marco teorico

escrito anteriormente.

7° Paso: Se pueden
establecer nuevos objetivos
y resultados clave

6° Paso: Se realizan los
cambios que sean
necesarios

5° Paso: Se monitorea y
evalua el progreso de los
KPI en funcién de los
objetivos planteados .

VERIFICAR

Figura 7. Estrategia planteada para la empresa.

Fuente: elaboracién propia

1° Paso: Se identifican
oportunidades de mejora

2° Paso: Se establecen los
objetivos y resuitados claves
por areas

3° Paso: Se planifica la
implementacion de los Kpis

4° Paso: Se ejecutan los
cambios propuestos
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Luego de disefiar la propuesta se inicié el desarrollo de la estrategia con la fase de
Planificacion. En este primer paso, se llevo a cabo un proceso de analisis y reflexion para
identificar oportunidades de mejora y establecer los objetivos organizacionales mas relevantes
para cada area. Estos objetivos no solo debian ser especificos y alcanzables, sino también era

importante que estuvieran alineados con la mision y vision de la empresa.

Como resultado de este proceso, se identificaron explicitamente los siguientes objetivos:

Area de Finanzas:

1. Optimizar la gestion financiera, al aumentar los margenes de rentabilidad, y
gestionar eficientemente los costos operativos.

2. Obtener un crecimiento financiero sostenible en el tiempo.

Se optd por unificar los objetivos del &rea de finanzas en estos dos puntos clave,
fundamentados en asegurar la viabilidad econémica y el crecimiento sostenible en un mercado
altamente competitivo como es la industria avicola.

Para eso es necesario llevar un control de los costos, identificando gastos excesivos 0
innecesarios y de esta forma tomar medidas para reducirlos sin comprometer la calidad del
producto.

Area Comercial:

3. Garantizar la satisfaccion del cliente a través de la mejora continua de la calidad del

servicio, tiempos de entrega rapidos, y atencion efectiva al cliente.

4. Introducir nuevos productos avicolas al expandir la oferta existente para satisfacer

las cambiantes demandas del mercado y atraer a diferentes segmentos de clientes.
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En cuanto a los objetivos en el area comercial, se definieron en linea con la mision y
vision de la empresa. La importancia de garantizar la satisfaccion del cliente, mediante un
servicio de alta calidad, tiempos de entrega rapidos y una atencion efectiva, es esencial para
mantener la fidelidad y la reputacion de la empresa. Ademas, la introduccion de nuevos
productos permite satisfacer las cambiantes demandas del mercado y de esta forma asegurar el

crecimiento a lo largo del tiempo de la empresa.

Area de Logistica:

5. Expandir su alcance geografico, llegando hacia nuevos mercados en el interior de

la provincia de Cordoba.

6. Mejorar la eficiencia en la adquisicion, almacenamiento y distribucion de los

productos avicolas para reducir costos y tiempos de entrega.

En el &rea de logistica, se sintetizan estos dos objetivos por su importancia estratégica.
En primer lugar, la empresa se enfoca en expandir su alcance geografico hacia nuevos
mercados dentro de la provincia de Cérdoba. Esta expansion permitird llegar a més clientes
potenciales y aumentar la base de clientes de la empresa. En segundo lugar, se busca mejorar
la eficiencia al reducir costos y tiempos de entrega, esta mejora en los procesos internos no
solo fortalecera la competitividad de la empresa, sino que también aumentara su rentabilidad a

largo plazo.
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Area de Recursos Humanos:

7. Mejorar la satisfaccion laboral reduciendo el indice de rotacion del personal mientras
se fomenta un entorno laboral que impulse el crecimiento profesional y genere un clima de

trabajo favorable.

8. Disminuir la tasa de ausentismo mediante la implementacion de medidas que mejoren

las condiciones laborales y promuevan el bienestar del personal.

Con respecto al area de Recursos Humanos, los objetivos fueron seleccionados con el
fin de promover un sentido de pertenencia entre todos los colaboradores de la empresa donde

cada colaborador se sienta comprometido y motivado en la realizacion de sus tareas.

Para la elaboracion de los OKR (Objetivos y Resultados claves) se confecciond una
tabla resumen de las cuatro areas principales de la empresa donde se detallan los resultados
claves estratégicos en funcion de los objetivos que tiene la empresa. Al ser objetivos y medibles
posibilitaran evaluar el progreso hacia los objetivos esperados.

Para recopilar los datos necesarios para definir los valores esperados, se indagara tanto
el analisis del mercado en el que opera la empresa como el andlisis de datos internos. Esta
combinacion de analisis permitird obtener una vision integral y detallada de la situacion,
incluyendo las tendencias del sector, el comportamiento de los clientes, la competencia, asi
como las oportunidades y amenazas presentes en el entorno empresarial.

Los valores actuales se van actualizando mensualmente, por los jefes de cada una de
las areas, quienes completan las planillas (x) con los datos obtenidos de reportes internos y de
encuestas de satisfaccion tanto de clientes como de colaboradores, proporcionando una vision

clara de la experiencia que estan teniendo los mismos.
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Estos resultados se acumulan a lo largo de los tres meses y se comparan con lo esperado

al final de cada trimestre.

A continuacion, se detallan los OKRs y los KPIs correspondientes:

Figura 8. Tabla de OKR estratégicos

Area Objetivo (0) Resultados clave (KR) Actual Acum OKR Trim
Optimizar la gestion financiera Aumentar los margenes de rentabilidad en un 10%
Finanzas Reducir los costos operativos en un 15%
Impulsar el crecimiento Incrementar las ventas en la provincia en 50.000 kgs de pollos mensuales
y lasatisfaccion del cliente Aurnentar la fidelidad de los clientes
Crecer en 5 nuevos clientes por mes
Comercial Reducir el tiempo de resoludion a consultas o reclamos en menos de 24hs
Mejorar la eficiencia operativa Ampliar red de distribucion en 2 nuevos puntos en el trimestre
y ampliar la presencia geografica Reducir costos de almacenamiento en un 10%
Logistica Reducir tiempos de entrega en un 15%
Potenciar el talento Disminuir el indice de rotacion del personal en un 15%
y el compromiso del personal Aumentar la satisfaccion laboral en 4 punios
RRHH Disminuir la tasa de ausentismo en un 8%
Fuente: elaboracion propia.
Figura 9. Tabla de indicadores estratégicos
Area KPI U. de medida Valor esperado Base de Datos Responsable
Margen de beneficio bruto % 10% Planilla x
Finonzas Reduccign de costos operativos puntos 15% Flanilla x
Incremento en ventas en |a provincia kilos de pollo 50000 kgs/mes Flanilla x
Indice de satisfaccion del cliente % enlas encuestas >90% Planilla x
Incrementoen el ndmero de clientes unidades 5 Planilla x
Comercial Tiempo de respuesta a consultas o reclamos haras menos de 24 h Flanilla x
Expansion de |3 red de distribucion unidades 1 pts en la provincia Flanilla x
Reduccion de costos de almacenamiento % 10% Planilla x
Logistico Reduccidn de tiempos de entrega % 15% Flanilla x
Indice de rotacidn del personal % 15% Flanilla x
indice de satisfaccicn laboral puntos 4 Flanilla x
RRHH Tasa de ausentsmo % B% Planilla x

Fuente: elaboracion propia
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Datos Adicionales:

e Valor actual: valor obtenido al finalizar el mes.

e Valor esperado: representa el valor anticipado o proyectado al final del trimestre.

e Valor Acumulado: representa la suma de los valores obtenidos a lo largo de los tres
meses.

e Responsable: jefes de cada una de las areas

e Bases de Datos: planillas confeccionadas por cada una de las areas, las cuales se
alimentan con los reportes internos obtenidos al final de cada mes.

e OKR Trimestral: se completa en funcion de los valores obtenidos al final del trimestre
con:

- Bueno

- Regular

- Malo ’l

La siguiente tabla fue creada para detallar las referencias de cada uno de los resultados

clave (KR), contrastando el valor actual con el valor esperado al final del trimestre.

Esta metodologia simplifica la evaluacion para la gerencia, ya que le permite identificar
facilmente cuales son las areas que hay que mejorar y cuéles los puntos fuertes para reconocer

los logros dentro de la empresa.



Figura 10. Tabla de Referencias Trimestrales. Area Finanzas
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Area Objetivos Valor Esperado (KR) Referencias
\‘ actual 210%
Finanzas Aumentar los margenes de rentabilidad 10% 3% = actual <10%
’I actual <5%
\‘ actual =z15%
Finanzas Reducir los costos operativos 15% 10% < actual <15%
’l actual < 10%
Fuente: elaboracion propia
Figura 11. Tabla de Referencias Trimestrales. Area comercial
’l actual <40.000
Comercial Incrementar |as ventas en |a provincia 50.000 kg/mes \‘ actual = 80%
B0% < actual <50%
,I actual «80%
Comercial Aumentar |a fidelidad de los clientes =>90% b actualzs
3<actual<s
’I actual <3
Comercial Crecer en el numero de clientes 5 clientes nuevos por mes ;‘ actual £24
24 hs=actual <48 hs
’I actual =48 hs
. Reducir el tiempo de respuesta a consultas o
Comercial menoas de 24 h \‘ itual a3
reclamos
2=actual <3
’I actual =2
) ) o 3 nuevas puntos de distribucion
Comercial Ampliar red de distribucion ‘ actual = 10%

en la provincia por mes

§

B <actual < 10%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 12. Tabla de Referencias Trimestrales. Area logistica

B% < actual < 10%

Logistica Reducir costos de almacenamiento 10% ’l < 8%

actual = 15%

10% < actual <15%

Logistica Reducir tiempos de entrega 15% ’l <10%

actual = 15%

Fuente: elaboracion propia

Figura 13. Tabla de Referencias Trimestrales. Area RRHH

attual 2 15%

10% = actual <15%

’I < 10%

RRHH Disminuir el indice de rotacion del personal 15%

actual = 4

3 =zactual<4

-

RRHH Aumentar |a satisfaccion laboral 4 puntos

actual =z 8%

5% < actual< 8%

’I < 5%

RRHH Disminuir la tasa de ausentismo 8%

Fuente: elaboracion propia
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Ademas de los OKR estratégicos, se desarrollaron OKR organizacionales anuales para
asegurar que todos los esfuerzos dentro de la empresa estén alineados. Esta estrategia busca no
solo brindar claridad de las metas sino también fomentar un mayor compromiso entre todos los
colaboradores, haciéndolos sentir parte de los resultados que se persiguen y de esta forma que

puedan comprender cudles son las aspiraciones de la organizacion.

Los objetivos organizacionales anuales se revisaran trimestralmente para evaluar su
progreso y determinar si se estdn acercando a los resultados esperados. Este enfoque
proporciona una oportunidad para identificar las areas que requieren un mayor esfuerzo y tomar

medidas o ajustar la estrategia.

Los mismos se centran en tres pilares fundamentales de la empresa: el incremento de
los ingresos, el establecimiento de una posicion dominante en el mercado y la garantia de la
satisfaccion del cliente. Estas metas ambiciosas reflejan el compromiso de la empresa y la
excelencia en la experiencia del cliente, y serviran como guia para las acciones y decisiones

estratégicas a mediano y largo plazo.

Figura 14. Tabla de indicadores organizacionales. Fuente: elaboracion propia

Maximizar el crecimiento Incrementar los ingresos 20%
financiero anual —) e
Asegurar una posicion - Mejorar la posicion en el - 2do |ugar
lider en el mercado mercado
Garantizar la satisfaccion Meiorar la calificacién de
del cliente == " s ; 2 90%.
satisfaccion del cliente
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Luego de concluir con la fase de planificacion en el Ciclo de Deming, el siguiente paso
es avanzar a la etapa de implementacion de las modificaciones, conocida como la etapa de

"Hacer" donde se llevaran a cabo los cambios propuestos.

Para asegurar una comunicacion efectiva y mantener a todos los colaboradores
informados sobre los avances, al finalizar cada mes, se enviara un correo electronico
personalizado a cada miembro del equipo, detallando los resultados obtenidos en su area.

Adicionalmente, se llevaran a cabo reuniones trimestrales presenciales con el objetivo
de evaluar el logro y cumplimiento de los objetivos establecidos en la fase anterior.

Durante estas reuniones, se integran las ultimas dos etapas del ciclo, la etapa de
“Verificacion" y la etapa de "Actuar", donde se realizara una revision y actualizacion de los
resultados clave. Se medira el progreso hacia los objetivos mediante un analisis detallado de
los indicadores clave de desempefio (KPIs) y se estableceran estrategias especificas para
abordar cualquier desviacion identificada. Este enfoque permitird no solo verificar la
efectividad de las acciones implementadas, sino también actuar de manera inmediata para
ajustar estrategias, corregir desviaciones y optimizar continuamente los procesos.

Ademas, durante estas reuniones trimestrales, se brindard un espacio para motivar y
reconocer los logros alcanzados, fomentando asi la continuidad en el cumplimiento de los
objetivos y fortaleciendo el compromiso de todo el equipo. Este enfoque integral no solo busca
informar sobre los resultados, sino también inspirar la colaboracion y el esfuerzo conjunto en

la busqueda de la excelencia operativa.
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Disefio de Procesos

Para continuar con los objetivos propuestos se decidié comenzar por optimizar uno de
los procesos principales: el control de gastos. Este proceso es fundamental en términos de
eficiencia y tiene una importancia significativa para la empresa. Ademas, se dispone de la

informacidn necesaria y existen posibilidades de mejorarla.

La intencion es que la metodologia desarrollada sea aplicada no solo a este proceso en
particular, sino gue se extienda a todas las demas actividades principales dentro de cada area.
Se buscara implementar procesos similares para cada actividad, asegurando una aplicacion

eficiente en toda la organizacion.

A partir de la informacion proporcionada por los equipos responsables, se elabord un
flujo cronologico de las diversas actividades que llevan a cabo, identificando a las personas
responsables y encargadas de cada una de ellas. Este primer paso tiene como objetivo principal

documentar integramente el proceso, asegurando asi un entendimiento claro de las operaciones.

Proceso de Control de gastos

El mismo esta conformado por tres cajas: caja de efectivo, caja de cheques y por Gltimo
la caja de transferencias. Es importante destacar que cada una de las cajas es responsabilidad
de la persona que la administra.

El area administrativa recibe tres informes:
e Un informe de efectivo - diariamente
e Un informe de transferencias - conciliado por la persona encargada de
bancos.

e Uninforme de cheques - conciliado por la persona encargada de bancos.
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> Con respecto a la caja de efectivo:

Son procesos internos diarios.
1. Eltesorero al finalizar cada dia rinde cuentas de todos los pagos que se hicieron
y se lo envia a la administracion.
2. Desde administracion asientan en una planilla el arqueo de caja del dia anterior
y lo cargan al sistema, y controlan que todo lo que sea gasté esté pagado, y que
los montos estén ok.
3. Luego una persona se encarga de registrar todos los comprobantes de los pagos

que se hicieron en un software, clasificando los gastos.

Los gastos en efectivo se clasifican en:

. Sueldos: se tiene un detalle del concepto que se le paga a cada colaborador en
efectivo. Se asienta lo que envia RRHH.

. Multas: se llevan planillas donde se identifica a qué vehiculo se le hizo la multa
cuél fue el motivo, y a qué persona corresponde abonar.

Se lleva un registro de lo que se pago en el mes de multa. Se ingresa a los aplicativos

de la Municipalidad y de Rentas por patente.

> La caja de transferencias:

1. Desde el sector de Bancos, se envia a fin de mes un reporte con las transferencias
efectuadas en el mes.

2. Desde administracion controlan que todo lo que se gasto esté cargado y pagado,
y que los montos estén ok. Y se debe controlar que lo pagado realmente coincida con los
procesos externos (las facturas con lo pagado).

3. Deben revisar que esten todos los comprobantes.
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4. Luego pasa a una persona encargada de registrar todos los pagos que se hicieron
en un software, clasificando los gastos en categorias, subcategorias y tipo de empresa. (misma
persona que controla y carga).

Los gastos que se pagan a través de transferencias se clasifican en:
e Celulares: se lleva un registro de cuanto se gasta de cada celular, y se clasifica
segun el repartidor al que corresponde.
e Peajes: principalmente se lleva un control de los gastos incurridos en el peaje
“Camino de las Sierras”, se lleva un control por patente de la cantidad de veces
que pasé cada vehiculo por el mismo.
5. Se realiza un segundo control de los comprobantes y la caja por parte de la jefa

del area de Administracion, indicando con un check cuando este ok.

> Caja de Cheques:

1. Desde el sector de Contabilidad, se envia a fin de mes un reporte con los
cheques.

2. Desde administracion controlan que los montos estén ok. Los mismos deben
estar autorizados.

3. Luego pasa a una persona encargada de registrar todos los pagos que se hicieron
en un software, clasificando los gastos en categorias, subcategorias y tipo de

empresa.

Los gastos gque se pagan a través de transferencias se clasifican en:

* Seguros: se clasifican si corresponden a personas o vehiculos.
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» Combustible: semanalmente envian una factura con el detalle de todos los consumos.
Se lleva un registro de los datos del auto: patente, marca y después se genera un reporte para
saber cuanto gasto efectivamente cada uno: cantidad de litros, precios, tope de litros.
* Services: se lleva un control de los services que se le hicieron a cada vehiculo, cuantas
veces al mes se le hizo, cuando hay que volver a realizarlo, y el costo que implica cada auto.
4. Se realiza un segundo control de los comprobantes y la caja por parte de la jefa

encargada del area de Administracion, indicando con un check cuando este ok.

Reportes:
Al final de cada mes, la administracion elabora un reporte que incluye las tres cajas con
los gastos clasificados en las distintas categorias y se lo entrega a la gerencia, teniendo la

informacion concisa y detallada, para poder llevar un control y tomar decisiones.

Con el objetivo de mejorar la comprension visual del proceso se propuso crear fichas
detalladas que indiquen el grado de importancia del proceso, clasificado como baja, media o
alta. Estas fichas detallan los responsables y responsabilidades en cada etapa y la regularidad
de la tarea.

Este enfoque permitira estandarizar los procesos de forma que pueda ser replicado para

las demas areas.
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Figura 15. Tabla de Proceso de Gastos: caja- efectivo. Fuente: elaboracion propia

Criticidad: Alta
Proceso: CONTROL DE GASTOS
Etapa1: Rendicion de pagos efectuados
Responsable: tesorero
Responsabilidad: * Confeccidn del arqueo de caja hasta el envio del mismo a la administracion
Regularidad: Diario
Etapa 2: Control y registro
Responsable: Colaborador del drea de administracion: Sofia

Respansabilidad:

* Asentar el arqueo en el sisterna

* Controlar que todo lo que se cargd este pagado

* Controlar que los montos coincidan

* Verificar que esten todos los comprobantes y cargarlos en el sistema

* Clasificar todos los comprobantes de pago en el sisterna

Regularidad: Diario
Etapa3: Confeccion de reporte
Responsable: Persona del area de administracion: Sofia

Responsabilidad:

* Envio del reporte confeccionado a la gerencia. Plazo:

Plaza limite de entrega:

Hasta el 2 dia hdbil de cada mes inclusive

Regularidad:

* En el reporte los gastos deben estar clasificados en: en categorias, subcategorias y tipo de empresa.
Mensual

Figura 16. Tabla de Proceso de Gastos: caja-transferencias. Fuente: elaboracion propia

Etapa 1:

Rendicion de pagos efectuados

Responsable:

Colaborador del sector de Bancos

Responsabilidad:
Regularidad:

* Desde la confeccion del reporte mensual de transferencias hasta el envio del mismo ala administracion
Mensual

Etapa 2:

Control y registro

Responsable:

Colaborador del area de administracion: Sofia

Responsabilidad:

* Controlar que todo lo que se cargo este pagado

* Controlar que los montos coincidan

*Verificar que esten todos los comprobantes y cargarlos en el sistema

* Clasificar todos los comprobantes de pago en el sistema

Regularidad:

Mensual

Etapa 3:

Segundo Control

Responsable:
Responsabilidad:

lefe del area de Administracion

*Verificar todos los comprobantes con lo ingresado en el sistema.

* Realizar un check de confirmacion en las operaciones controladas

Regularidad:

Mensual

Etapa4:

Confeccion de reporte

Responsahle:

Personadel dreade administracidn: Sofia

Responsabilidad:

* Envio del reporte confeccionado a la gerencia.

Plazo limite de entrega

Hasta el 2 dia habil de cada mes inclusive

* En el reporte los gastos deben estar clasificados en: en categorias, subcategorias y tipo de empresa.

Regularidad:

Mensual
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Figura 17. Tabla de Proceso de Gastos: caja-cheques. Fuente: elaboracion propia

CAJA CHEQUES

Etapa 1: Rendicion de pagos efectuados
Responsable: Colaborador del sector de Contabilidad
Responsabilidad: * Desde la confeccidn del reporte mensual de cheques hasta el envio del mismo a la administracion
Regularidad: Mensual
Etapa 2: Control y registro

Responsable:

Colaborador del area de administracion: Sofia

Responsabilidad:

* Controlar que los montos coincidan

* Controlar que todos esten autorizados

* Clasificar todos los comprobantes de pago en el sistema

Regularidad:

Mensual

Etapa 3:

Segundo Control

Responsable:

Jefe del drea de administracion

Responsabilidad:

*Verificar todos los comprobantes con loingresado en el sisterna.

* Realizar un check de confirmacion en las operaciones controladas

Regularidad: Mensual
Etapa4: Confeccidn de reporte
Responsable: Personadel drea de administracidn: Sofia

Responsabilidad:

* Envio del reporte confeccionado a la gerencia. Plazo:

Plazo limite de entrega

Hasta el 2 dia habil de cada mes inclusive

* En el reporte los gastos deben estar clasificados en: en categorias, subcategorias y tipo de empresa.

Regularidad:

Mensual
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Conclusiones

Como resultado del trabajo realizado, se evidencié que el crecimiento experimentado
por la empresa en los Gltimos afios generd nuevos desafios. Luego de un analisis preliminar se
identificaron deficiencias estructurales internas que fueron constatadas mediante analisis tanto

cuantitativos como cualitativos.

Los resultados de la encuesta a los colaboradores pusieron de manifiesto que el 83,3%
carecia de un método formal para evaluar su desempefio. Y, un 66,7% admitié desconocer el
impacto de sus tareas en la organizacion. Estos hallazgos evidenciaron una falta de definicion
y precision en los roles y funciones en la empresa. En respuesta a esta situacion, se propuso un
redisefio del organigrama actual en cuatro areas principales, y una redistribucion estratégica de
los vendedores y repartidores por zonas para mejorar la eficiencia en las entregas de los

productos.

Se propuso la implementacion de una metodologia innovadora en la estructura de la empresa:

> Se establecieron objetivos organizacionales claros y concretos alineados con la mision,
vision y valores fundamentales de la empresa.

> Se confecciond un plan estratégico a mediano plazo basado en la medicion rigurosa de
objetivos utilizando indicadores clave de rendimiento por areas, tanto trimestrales como

anuales a nivel organizacional.

Para garantizar una supervision y comunicacion efectiva se propuso llevar a cabo
revisiones periodicas y reuniones para mantener a todos los colaboradores informados sobre
los resultados y el progreso de éstos, permitiendo buscar alternativas de mejora o

reconocimientos en el momento oportuno.
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Adicionalmente, se implementé un flujo de trabajo mediante fichas ordenadas por
grado de importancia y desglosadas segun responsable, responsabilidad y regularidad de la
tarea y se reforzaron los controles y la precision de los datos. Esto permitio mejorar el proceso

actual del control de gastos y detectar desviaciones a tiempo.

Resulto particularmente interesante observar como, con la implementacion inicial de
ciertos avances y la mejora en el control y precision de los datos, se lograron identificar
irregularidades que hasta el momento habian pasado desapercibidas. Dos casos notables fueron,
en primer lugar, el analisis de los consumos de celulares, donde se identificé un mayor consumo
del debido por parte del personal. En segundo lugar, se observaron discrepancias en los

combustibles que hasta ese momento no se habian detectado.

Una contribucién fundamental fue la optimizacion del tiempo, permitiendo a la
gerencia recibir informes consolidados en los primeros diez dias de cada mes, proporcionando
datos precisos para la toma de decisiones estratégicas. Como es el caso del reporte consolidado
de las tres cajas generadas al final de cada mes, clasificados los gastos por categoria y

subcategoria, facilitando su implementacion y seguimiento.

Ademas, se implementaron encuestas de satisfaccion laboral para conocer el nivel de
satisfaccion y compromiso de los colaboradores al trabajar en la empresa, asi como encuestas
dirigidas a los clientes para obtener retroalimentacion sobre su experiencia con los productos
recibidos. Estas encuestas permiten mantener mas conectados a la empresa tanto con el equipo
interno como con sus clientes, identificar areas de mejora, reconocer fortalezas,y garantizar un

servicio que satisfaga sus necesidades y expectativas.
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Este estudio adopto una perspectiva integral a nivel organizacional, proporcionando
una base solida que les va a permitir crecer exponencialmente y adaptarse a las demandas del

entorno.

Para finalizar, se destaca la importancia de la precision en los datos, el fortalecimiento
de los controles y la toma oportuna de decisiones estratégicas para el éxito operativo y

financiero de la organizacion.
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ANEexos

e Encuestas Andnimas realizadas en primera instancia a los colaboradores.

. Qué hace mi equipo? @

Hola! ) mi nombre es Julieta y actualmente estoy llevando a cabo mi tesis final y me
gustaria solicitar tu colaboracidon para responder algunas preguntas que me permitiran
comprender mejor la dinamica interna de la empresa.

IMPORTANTE. Se garantizara la confidencialidad y privacidad de toda la informacion
compartida, y se mantendra un enfoque completamente andnimo.

Agradezco mucho tu tiempo y predisposicion W

1. iAqué area de la empresa perteneces?

2. ;jCuanto hace que trabajas en la empresa?
Marca solo un dvalo.

) MENOS DE 2 ANOS
~ JENTRE 2 A 5 ANOS
. ) MASDE 5 ANOS
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¢ De qué forma sabes si estas haciendo bien o mal tu trabajo? ; Tienen algun tipo

de indicador de medicién en el area?
Marca solo un dvalo.

8l

JNO

; Recibiste en alguna ocasion una felicitacion por parte del lider de tu area?
Marca solo un dvalo.

sl
T NO

i Las decisiones que toma el lider al delegar responsabilidades o repartir
tareas a tu area son justas e imparciales?

Marca solo un évalo.

£ Te sentis con la libertad de expresar tus ideas o sugerencias a cualquier
persona dentro de la empresa?

Marca solo un évalo.

sl
e
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¢ Conoces cual el es impacto que tus tareas tienen en la organizacion? 4, Te
gustaria saberlo?

Marca solo un évalo.

) SI SE EL IMPACTO
) NO SE EL IMPACTO PERO ME GUSTARIA SABERLO
) NO SE EL IMPACTO PERO NO ME GUSTARIA SABERLO

¢, Cuando necesitas consultar sobre algin tema en particular tenés bien claro a
que persona dirigirte?

Marca solo un évalo.

)8l
) NO

i Sugeririas a la empresa alguna iniciativa de cambios o mejoras?

Marca solo un ovalo.

'

()81, ;CUAL?

r

( JNO

; Consideras que es buena la relacion de tu area de trabajo y las otras que
conforman a la empresa?

Marca solo un ovalo.

r

(__JSIEN MI AREA Y CON LAS DEMAS AREAS HAY BUENA COMUNICACION

I

() SIEN MI AREA, CON LAS DEMAS AREAS NO HAY MUCHA COMUNICACION

r

(__)NOEN MI AREA NI CON LAS DEMAS AREAS

r

(__) NOEN MI AREA, PERO S| CON LAS DEMAS AREAS.
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Encuesta de satisfaccion laboral a implementar a los colaboradores trimestralmente.

Tu opinién cuenta (38

1. Mi trabajo es desafiante

Marca solo un dvalo.

Pocc Mucho

2. Me siento comodo/a con el ambiente de trabajo

Marca saolo un dvalo.

Nurw Siempre

3. Mis responsabilidades son claras

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Mur Siempre

4. Me siento conforme con mi trabajo

Marca solo un ovalo.

1 2 3 <4 o

Mur Siempre
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5. Recomendaria a alguien trabajar en la empresa
Marca solo un ovalo.

sl
o

Tal vez

Con el proposito de medir los KPIs vinculados a la fidelidad de los clientes y obtener
informacidn sobre la cantidad de clientes nuevos en la empresa, se realizaron encuestas de
satisfaccion.

Estas encuestas se enfocaron en recopilar informacion sobre la experiencia de los
clientes al comprar productos en la empresa, identificar los puntos fuertes y débiles y evaluar

la calidad de la atencién recibida.
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A través de esta retroalimentacién, se busca obtener una vision mas clara de las
necesidades y expectativas de los clientes para poder mejorar continuamente el servicio y poder
fortalecer la relacion con los mismos.

. Como fue tu experiencia? @

Gracias por tu ultima compra en XX!! Valoramos tu apoyo y confianza en nosotros.

Gracias por tomarte el tiempo y colaborar con nosotros! Tu opinidn es muy importante y
nos impulsa a seguir mejorando!

1. ¢Como describirias tu experiencia al comprar nuestros productos?

Marca solo un dvalo.

Insa Muy satisfecho

2. ;Quétanto recomendarias a xx para realizar sus compras a un familiar o amigo?

Marca solo un dvalo.

Pooi Super Recomendable

3. .Por que razon lo recomendarias?
Selecciona todos los que correspondan

E experiencia de servicio al cliente
[ | Entrega a tiempo de servicio
; T experiencia de compra
_I Calidad del Producto
[ -I Profesionalismo

I Otra
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AC0mo calificaria la calidad de la atencion recibida?

Marca solo un ovalo.

Mal: 0 () ) ) () Muy Buena

+Es la primera vez que adquiere nuestros productos?

Marca solo un dvale,

apr
L :Iﬂl:l'

LAdguna sugerencia o comentario?
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e Calculos de los KPls:

Figura 18. Tabla de célculos de KPI: areas de finanza y comercial.

Aumentar los margenes de rentabilidad Mérgen de rentabilidad: Ingresos netos * 100%
Ingresos Totales
Finanzas Reducir los costos operativos * Se obtienen los datos de una planilla y se compara con el trimestre anterior
Reduccion de costos operativos: (costos operativos trimestre anterior - costos operativos actuales) * 100%
costos operativos trimestre anterior
Incrementar las ventas en la provincia * Se obtienen los datos de una planilla y se compara con el trimestre anterior
Incremento en ventas en la provincia: (kgs de pollos vendidos al final del mes - kgs de pollos vendidos al inicio del
mes)
L . indice de satisfaccion del cliente: Promedio de las puntuaciones de satisfaccién laboral en la encuesta de cada
Aumentar la fidelidad de los clientes )
cliente.
. *Se utiliza una escala comun que va del 1 al 5. Un indice mas alto indica mayor fidelidad
Comercial
Crecer en el nimero de clientes Incremento en el nimero de clientes: (Clientes al final del mes - Clientes al inicio del mes) * 100
Clientes al inicio del mes
Reducir el tiempo de rta a consultas o reclamos Tiempo de respuesta a consultas o reclamos: tiempo promedio anterior - tiempo promedio actual
Fuente: elaboracion propia
Figura 19. Tabla de calculos de KPI: areas de logisticay RRHH. Fuente: elaboracion propia
Ampliar red de distribucion * Expansion de la red de distribucion: Se obtienen los datos de una planilla y se compara con el trimestre anterior
Reducir costos de almacenamiento educcion de costos de almacenamiento: (costos almacenamiento trimestre anterior - costos almacenamiento actuales) * 100%
costos almacenamiento trimestre anterior
Logistica

Reducir tiempos de entrega

Reduccién de tiempos de entrega: (tiempo promedio de entrega inicial - tiempo promedio de entrega final) * 100%

tiempo promedio de entrega inicial

Disminuir el indice de rotacion del personal

indice de rotacién del personal: (Indice de rotacién inicial - indice de rotacién final) * 100

indice de rotacién inicial

RRHH

Aumentar la satisfaccion laboral

indice de satisfaccion laboral: Puntos de satisfaccion laboral final - Puntos de satisfaccion laboral inicial

* Dato obtenido de las encuestas

Disminuir la tasa de ausentismo

Tasa de ausentismo: tasa de ausentismo inicial - Tasa de ausentismo final *100

tasa de ausentismo inicial

Fuente: elaboracién propia
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Aclaraciones:

Margen de Rentabilidad: es la medida de la ganancia que una empresa obtiene en
relacion con sus ingresos totales. Se calcula restando los costos totales de produccion o
prestacion de servicios (incluidos los costos operativos) de los ingresos totales y luego

dividiendo este resultado entre los ingresos totales.

Costos Operativos: los costos operativos son los gastos necesarios para mantener en
funcionamiento la actividad comercial de una empresa en su dia a dia. Incluyen todos
los gastos relacionados con la produccion o prestacion de servicios, asi como los gastos
generales de administracion y gestion.

Costos de Almacenamiento: gastos asociados con el mantenimiento y la gestion de
inventario en un almacén o centro de distribucién. Incluyen el alquiler o la propiedad
del espacio de almacenamiento, los costos de mano de obra para la gestion de
inventario, los costos de mantenimiento de instalaciones y equipos, asi como los costos
de seguro y seguridad.

Indice de Rotacion: es la medida de la cantidad de empleados que abandonan una
empresa en un periodo de tiempo determinado, generalmente expresado como un
porcentaje del total de empleados.

Tasa de Ausentismo: es una medida que cuantifica la cantidad de tiempo en que los
empleados estan ausentes del trabajo, ya sea por enfermedad, permisos, vacaciones u
otras razones, en relacion con el tiempo total programado para trabajar. Se expresa
tipicamente como un porcentaje y se calcula dividiendo el numero total de dias de
ausencia por enfermedad u otras causas entre el nimero total de dias laborables posibles

en el mismo periodo, multiplicado por 100.
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Figura 20. Tabla de control de combustibles. Fuente: elaboracién propia.
COMBUSTIBLE CONSUMIDO
Dia Mes Patente Kilometraje| Monto consumido | Combustible consumido (lts) Tipo Motivo $/Litro
202/2024 Febrero GHI7R9 1000 |5 71.952,00 Gasoll Reparto de Mercaderia 456,81
5/2/2024 Febrero JKL012 10500 |5 123.198,66 128,76 Gasoil Entrega a mayorista 956,81
5/2{2024 Febrero ABD231 12500 |5 27.156,29 35,53 Nafta Viaje de negocios 764,32
Bf2/2024 Febrero DEF456 13450 |5 33.488,30 35 Gasoll Mantenimiento 956,81

*Informacion de cada vehiculo:

Patente  |Tipode Vehiculo Capacidad del tanque (en lts)
DEF456 Camioneta 60 Its
GHI789 Furgoneta 551ts
IKL012 Camidn 2001ts
ABD231 Sedan 501ts
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