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Del dato a la accidon: herramientas analiticas y tecnologias para el
analisis de informacion: Caso Pyme Villa Mercedes

Categoria propuesta: Comunicacion de experiencias
profesionales.

Resumen

La realidad econdmica actual, caracterizada por su dinamismo, complejidad y
globalizacién, obliga a las PyMEs a disponer de herramientas efectivas para la toma de
decisiones que garanticen su sostenibilidad a largo plazo. En ese marco, la informacion
sistematizada se transforma en un activo estratégico que permite ajustar acciones con
agilidad, corregir desviaciones y alinear la operacién con la estrategia organizacional.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) se presenta como una herramienta clave, pues
traduce la visibn y la estrategia en objetivos concretos e indicadores estratégicos,
conectando los niveles estratégicos, de planificacion y de ejecucion. Ademas, facilita la
comunicacion entre areas y niveles jerarquicos y permite detectar tempranamente
desviaciones para adoptar medidas correctivas proactivas (Giménez, 2006). En
consonancia con Kaplan y Norton (2002), se destaca que "si no puedes medirlo, no
puedes gestionarlo", subrayando la importancia de sistemas de medicién efectivos tanto
para el comportamiento interno como para la percepcion de stakeholders externos.

Mientras que la medicion empresarial solia centrarse en lo financiero, el enfoque integral
del CMI incorpora cuatro perspectivas —financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje y crecimiento— y, en versiones modernas, afade perspectivas adicionales
segun las necesidades de los distintos grupos de interés.

Este trabajo se focaliza en una PyME familiar comercial del rubro siderurgico ubicada en
Villa Mercedes, San Luis, con diez afios de trayectoria y liderazgo en el mercado local.
Aunque consolidada, la empresa atraviesa un proceso de profesionalizacion y reconoce
la necesidad de sistematizar su informacién. Por ello, busca implementar el CMI como
herramienta para mejorar la gestién, aumentar la agilidad y la eficiencia en la toma de
decisiones y anticiparse a las exigencias del entorno competitivo actual.

Introduccion

El objetivo general de este trabajo fue mejorar el proceso de toma de decisiones y la
gestion de la PyME mediante el desarrollo e implementacién de un Cuadro de Mando
Integral (CMI). Para alcanzar dicho propodsito se relevaron y comprendieron la
estrategia organizacional y se explicitaron su mision, vision y valores; se analizaron y
disefiaron las perspectivas relevantes que orientaron la medicion estratégica; se
seleccionaron los objetos de control que permitieron focalizar el monitoreo operativo y
estratégico; se identificaron los rubros y factores criticos que incidieron en el
desempefio del negocio; y se disefiaron indicadores claros, con su definicion y
propésito, que posibilitaron una medicion coherente y accionable. Finalmente, se
diseid un CMI adaptado a la PyME estudiada, integrando mapa estratégico,
perspectivas, indicadores, metas y responsables, con el objetivo de alinear acciones,
anticipar desvios y fortalecer la profesionalizacion de la gestion.
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Desarrollo
Metodologia de Trabajo

Para el desarrollo del presente trabajo, adopté una metodologia que combiné un riguroso
analisis bibliografico con un relevamiento directo en la empresa a través de entrevistas
con los propietarios y los niveles directivos. Esta aproximacion me permitié obtener
informacién detallada sobre la empresa, sus procesos, objetivos estratégicos y desafios
actuales, elementos fundamentales para la posterior elaboracién de un cuadro de mando
integral a medida. El propésito final, no solo radica en el disefio efectivo del cuadro de
mando integral en la empresa en cuestion, sino también de una propuesta de
implementacion.

Caracterizacion de la empresa

En 2007, sus actuales duefios iniciaron el proyecto de “La Recicladora GS”; donde se
comercializaban metales, como aluminio, cobre, hierro, acero inoxidable, bronce, canos
recuperados; es decir, ferrosos y no ferrosos.

Con el tiempo comenzaron a visualizar la demanda potencial de materiales de primera
calidad, por lo cual redireccionaron el emprendimiento a la venta de productos
siderurgicos dando inicio en 2013 a la empresa que hoy lideran dedicada a la venta y
distribucion de productos siderurgicos y anexos en la ciudad de Villa Mercedes y zonas
aledafias.

El mayor de los obstaculos fue obtener el financiamiento necesario para concretar el
proyecto, que finalmente se obtuvo; del que hoy es unos de los proveedores principales
de la firma: ROGIRO ACEROS S.A.SIDERSA S.A., luego de TUBOS ARGENTINOS y
S.A.,SIPAR S.A, entre otros, los que a la fecha consideran a la empresa dentro sus
principales clientes no solo por el volumen de compra, sino por la certeza en el
cumplimiento de los acuerdos comerciales pautados en cada operacion.

En la actualidad la empresa cuenta con una némina que asciende a 21(veintiln)
colaboradores, entre asistentes comerciales, encargados de operaciones, de cuentas
corrientes, de logistica, despachantes, gerentes y los socios y duefos de la firma.

La empresa ofrece el mismo producto que sus competidores por lo cual, la
diferenciacion esta basada en la calidad de atencion a los clientes y la mejora continua de
todos sus procesos buscando, diferenciarse de sus competidores mediante un enfoque
bien marcado en la satisfaccion del cliente.

La empresa avanza hacia la incorporaciéon de tecnologias de gestién que le permitan
agilizar sus procesos para poder lograr mayor velocidad de respuesta a los contextos
cada vez mas dinamicos y volatiles.

La empresa tiene el 80% de su operatoria concentrada en un solo proveedor. En la
actualidad se encuentra en tratativas para incorporar nuevos proveedores para garantizar
la disponibilidad de materiales, ya que cuentan con una amplia demanda, pero en
oportunidades se encuentran con problemas de abastecimiento de los mismos. La
concentracion de la elaboracion de productos siderurgicos a nivel nacional en muy pocos
productores, genera que las empresas que los comercializan tengan muy poco poder de
negociacién en cuanto a la compra de los mismos.

En cuanto a los clientes cuenta con una cartera de clientes atomizada.
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Por tratarse de una empresa familiar los duefios en sus comienzos controlaban
absolutamente todo lo que sucedia dentro de la organizacion desde el inicio de las
actividades, como apertura y cierre, trato con proveedores, clientes, informes contables y
demas tareas operativas. Existia muy poca delegacidon o nula ya que hasta las
decisiones mas pequefias y de caracter rutinario y repetitivo, eran tomadas por sus
duefos o de ser tomada por alguno de sus colaboradores estaban sujetas a la
aprobacioén posterior, prevaleciendo la centralizacion. En este momento la empresa se
encuentra en un proceso de profesionalizacion, donde se ha incorporado personal a
niveles medios que gestionen las cuestiones operativas, mientras que los duefios se
estan abocando a cuestiones estratégicas, y de planificacion a mediano y largo plazo.

Sistema de comunicaciones:

Enmarcado en este proceso de profesionalizacién, el sistema de comunicacién de la
empresa que fue en sus principios muy verticalista esta cambiando, generando espacios
de dialogo e intercambio de ideas permanente. Dentro de esta politica de cambios la
empresa ha implementado talleres o reuniones peridédicas donde se plantean ideas de
mejora en todos los niveles de la organizacion donde participan todos sus empleados.
Todos los empleados de la empresa conocen su estrategia, su visidn, sus valores y
politicas, lo que facilita la alineacion de los objetivos a las mismas, este tipo de
comunicacion es fundamental para la consecucion de los objetivos en sintonia con la
estrategia.

Los canales de comunicacion utilizados son tanto formales como informales, lo notable es
que la comunicacion es muy fluida.

Clima Organizacional:

El clima organizacion es propicio para desarrollar ideas nuevas, cualquier colaborador
tiene libertad de plantear cualquier idea que se le ocurra de cualquier area, esta libertad
mas el conocimiento por todos de la estrategia o rumbo de la organizacién genera un
sentido de pertenencia que deriva en una muy buena sinergia que obviamente redunda
en excelentes resultados de trabajo en equipo, como consecuencia del buen clima
organizacional la empresa tiene muy baja rotacién de personal.

Mision, vision, Valores

La empresa tiene definida mision, vision y valores, los cuales son conocidos por todos
miembros de la organizacion y todos participaron en su definicion, lo cual incrementa el
sentido de pertenencia, no se trata de valores impuestos sino acordados consensuados.
En la misma, se genera mucha informacion, pero la misma estad parcialmente
sistematizada en un software de gestién estandar que no permite adaptaciones a
necesidades especificas o que genera bastantes limitaciones en su uso, por lo cual
recurre al armado de informacién en otros medios como son las planillas de Excel.
Cuenta con algunos indicadores dispersos, pero no tiene desarrollado una herramienta
integral que vincule las cuatro perspectivas que establece el cuadro de mando.

Las decisiones, si bien el proceso de profesionalizacién mencionado precedentemente ha
logrado participacion de todos los niveles las decisiones fundamentales aun recaen en
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pocas personas.

Una gran ventaja que tiene esta empresa es la Liviandad del negocio, es decir la baja
proporcion de costos fijos sobre variables, lo que disminuye notablemente su riesgo de
operacioén, ante escenarios extremos como fue el caso de COVID 19.

Son caracteristicas muy importantes de esta empresa el compromiso, dedicacién y
marcada relacién con los clientes internos y externos, la estabilidad laboral, la baja
rotacion de personal y las politicas de capacitacion constante de sus colaboradores.

Tienen una orientacidon altamente marcada en la satisfaccion del cliente, en la
responsabilidad y el compromiso. En épocas de Pandemia donde muchas empresas no
lograron sostenerse esta empresa se centré6 en cumplir dentro de las posibilidades del
contexto con sus clientes y mantener a su personal sin rebajar sus salarios, en ambos
casos con la idea de sostenerse en el largo plazo aun significando esto pérdida de
rentabilidad en el corto plazo.

La informacidn no se encuentra sistematizada en una Unica herramienta, tienen
informacién en un software de gestion estandar, en planillas de Excel y otros soportes. Es
decir, se maneja muchisima informacién y datos, pero los mismos estan dispersos y no
relacionados, hay que hacer un trabajo importante de relevamiento previo al armado de
indicadores.

Analisis FODA

Se realiz6 un analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
sintetizan en el siguiente cuadro:

FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNAS 1. Trayectoria sélida 1. Falta de capacitacion en

2. Precios Competitivos personal de despacho
3. Atencién personalizada 2. Politicas de Inventario

y enfoque total a la Ineficientes

satisfaccion del cliente 3. Falta de organizacion en
4. Bajo nivel de costos fijos logistica

Erogables 4. Falta de personal por
5. Inversién permanente deficientes politicas de

EXTERNAS en marketing Recursos Humanos

OPORTUNIDADES 1. Estrategia: 1. Capacitar al personal de

1. Crisis general del sector establecimiento de recepcion y despacho y
que generan nuevas alianzas con redefinir politicas de
oportunidades de proveedores para inventario,
alianzas comerciales. obtener abastecimiento abastecimiento y

constante. logistica.

2. Posibilidad de acceso al 2. Captacion y fidelizacion 2. Fortalecer sector de
crédito debido a nuevas de nuevos clientes que recursos humanos para
ofertas existentes en el puedan generarse lograr mejorar los
mercado. debido a la coyuntura procedimientos de

3. Posibilidad de captar econdmica. busqueda,
nuevos clientes debido a reclutamiento, y
la dificultad del acceso capacitacion del
al ddlar lo que genera personal.




que quienes tenian
pensado viajar al
exterior o ahorrar en
ddlares vuelque ese

dinero en la
construccién
AMENAZAS 9. El sector siderurgico 11. La capacitar al personal
La concentracion de tiene un alto nivel de de recepcion y
proveedores es muy alta concentracion en pocos despachoy la
lo que genera poca productores, lo que redefinicion de las
posibilidad de disminuye notablemente politicas de inventario,
negociacion el poder de negociacion abastecimiento y
La competencia es muy y fijaciéon de precios, la logistica junto con loa
fuerte y no es posible la Unica estrategia posible acuerdos con
diferenciacion a nivel es tratar de ampliar lo proveedores permitiran
producto. que sea factible, debido tener disponibilidad de
Inestabilidad econdmica a la dificultad stock permanente de
con altos niveles mencionada, la cartera manera de no tener que
inflacionarios de proveedores y lograr pagar sobreprecios por
Tasas muy altas para abastecimiento deficiencia en la
acceder al permanente. logistica de

10. Lared Acindar es un abastecimiento y sobre

financiamiento
Elevada presion
tributaria

Volatilidad cambiaria

competidor muy fuerte,
como en el rubro no es
posible diferenciarse en
el producto ofrecido, la
estrategia es
diferenciarse en los
valores, trato con los
clientes, honestidad,
compromiso y buscando
su satisfaccion como
meta.

costos en la logistica de
entrega.

Organigrama




50CI08

GERENTE
. § CAPITAL MARKETING Y CREDITOS Y GESTIONDE
TENIAS TESORERLA CONTADURLA HUMANO COMUNICACION LOGETICA CBRANZAS STOCK
CAJAS = DESPACHO

— TRANSPORTE

Identificacion de Mision, Vision valores y estrategia

Del relevamiento efectuado se pueden identificar claramente la mision vision y valores de
la organizacion que permiten explicitar la estrategia que sera el punto de partida
del diseno del CMI,

Mision: Comercializar productos siderurgicos creando valor en todo el proceso de venta
y con todos los actores del entorno de forma ética responsable y enfocados en la
satisfaccion del cliente.

Vision: Ser la empresa lider en la regién en la comercializacién de aceros fidelizando el
compromiso con clientes, empleados y la sociedad en su conjunto, mejorando dia
a dia y logrando un vinculo sostenible.

Valores: Trabajo en equipo, respecto, empatia, confianza, honestidad y compromiso.

En significado que la empresa le asigna a cada uno de los valores que proclama es el
siguiente:

. Trabajo en equipo: apoyo entre compafieros, cooperacién en la resolucién de
inconvenientes que puedan surgir en la operatoria diaria, a fin de dirigir los
esfuerzos hacia un objetivo en comun.

o Respeto: aceptar y comprender al otro en cuanto a sus valores, ideologias y
creencias.
o Empatia: poder entender al otro y aceptar la diversidad de puntos de vista sin que

esto genere conflicto, si no por el contrario que contribuya a enriquecer el
pensamiento colectivo del equipo.

o Confianza: implica la creencia por cada miembro del equipo de que el resto se
comportard de la manera esperada de acuerdo a las creencias y valores
compartidos.



. Honestidad: se refiere a la coherencia entre lo que se dice y se hace, significa
comportarse con lealtad, ética y respeto a los valores comunes del equipo e
implica el secreto empresarial.

. Compromiso: se refiere al involucramiento por parte de cada uno de los
integrantes del equipo como responsables de la vision compartida, supone la
transformacion  de la suma de las potencialidades individuales en un equipo
coordinado para el logro de un objetivo comun.

La identificacion y comprension de la mision, visién y valores de la organizacion permitio
explicitar su estrategia y diagramar un mapa estratégico para tener una visién de conjunto
de los objetivos a lograr por cada perspectiva, en consonancia con sus diferentes
stackeholders. Definiendo como estrategia general: Liderar la comercializacion de
productos siderurgicos en la Provincia logrando un vinculo sostenible con la comunidad.
Se definieron como perspectivas claves las cuatro basicas que establece el CMI es decir
perspectiva financiera, del cliente, de los procesos internos y de crecimiento y
aprendendizaje.

Se establecieron para cada perspectiva los siguientes objetivos estratégicos, indicando
para cada caso si se trata de objetivos, comunes a todas las perspectivas, objetivos
compartidos por algunas perspectivas u objetivos especificos de cada perspectiva.

Diseno de Mapa Estratégico



Liderar comercializacién de productos siderdrgicos de a Provincia de San Luis logrando un vinculo sostemble con la connmidad

Perspectiva Financiera beozrbienas Incremento de Ja rentabilidad Eficiencia en los costos Niantenetprlae§tfucnua
mercado financierz solida
Perspectiva del cliente Az c.le lcater b Satisfacion clentes ' Fideliarion Clentes Exce.lma AL
clientes calidad y servicios.
Evaluacion pemanente de t L
‘ _ L . Optimizacion de los
el ljls necesidades de los L[elofmlamffagsuucnﬂa Opmmzagon delggesnon e
clientes y adaptacion de tecnologica de inventarios
’ productos
procesos
. o Fortalecer y desamollarlas . ,
. _ . Mantener el buen climz Fomentar las iniciativas de t . . Incentivar el trabajo en
tencias del eapital
st e A L organizzcional innovacion y 1a prozctividzd R equpo
humano
Objetivo Comin
I:l Objetivo tnico
I:I Objetivo Compartido

Objetivos comunes

Incremento de la cuota de mercado

Indicador: Participacion de Mercado

Ventas de la Empresa
Cuota de Mercado P 100

Ventas Totales del Mercado

Incremento de la Rentabilidad

Indicadores: ROE y Margen de Utilidad Neta
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ROE Utilidad Neta %100

Patrimonio Neto

Margen de Utilidad Neta Utilidad Neta x 100

Ventas
Eficiencia en los costos
Indicador: Margen Operativo

Utilidad Operativa N
Ventas

100

Margen Operativo

Costos Fijos

100
Costos Fijos+Costos Variables X

Apalancamiento Operat ivo

Indica la proporcion de los costos totales de la empresa que son costos fijos. Un ratio
mas alto de apalancamiento operativo significa que la empresa tiene una mayor
proporcion de costos fijos en relacién con los costos variables. Por lo tanto, una empresa
con un alto grado de apalancamiento operativo tendra una mayor sensibilidad a cambios
en el nivel de actividad o ventas.

Algunos puntos a tener en cuenta sobre el ratio de apalancamiento operativo son:
Impacto en la Rentabilidad: Un alto grado de apalancamiento operativo puede aumentar
la rentabilidad cuando las ventas aumentan, ya que los costos fijos se distribuyen entre
un mayor volumen de ventas. Sin embargo, también puede aumentar el riesgo financiero
de la empresa en periodos de baja actividad.

Analisis comparativo-Benchmarking:

La comparaciéon del Margen Operativo y del Ratio de Apalancamiento la de la empresa
con los de otras empresas en la misma industria, permite determinar la eficiencia de
gestién y realizar mejoras continuas.

Excelencia en imagen y calidad de Servicio

Indicador: Net Promoter Score (NPS)

El NPS es una métrica que mide la disposicion de los clientes a recomendar una empresa
a otras personas. Se calcula a partir de la pregunta "En una escala del 0 al 10, ;qué
probabilidad hay de que recomiendes nuestra empresa a un amigo o colega?". Los
clientes se dividen en promotores (puntuacion de 9-10), pasivos (puntuacion de 7-8) y
detractores (puntuacion de 0-6). Restando el porcentaje de detractores al porcentaje de
promotores se obtiene el NPS.

Un NPS alto indica que tus clientes estan satisfechos con la calidad de tu servicio y la
imagen de tu empresa, lo que a su vez puede ser un indicador de excelencia en estos
aspectos.

Se fundamenta en la premisa de que la recomendacién boca a boca es uno de los
principales impulsores de crecimiento y éxito empresarial. Un cliente que esta dispuesto a
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recomendar una empresa a sus amigos, familiares o colegas es mas probable que sea un
cliente satisfecho y fiel.

Un NPS alto indica que la mayoria de los clientes estan contentos con la empresa y estan
dispuestos a recomendarla, 1o que a su vez puede ser un indicador de excelencia en
imagen y calidad de servicio.

Para relevar el Net Promoter Score (NPS) se pueden utilizar una variedad de medios y
métodos de recoleccion de datos. Algunas opciones comunes incluyen:

Encuestas en linea: Puedes enviar encuestas por correo electronico a los clientes
solicitando que califiquen la probabilidad de recomendar a la empresa en una escala del
0 al 10 y luego clasificarlos en promotores, pasivos y detractores.

Encuestas telefonicas: Realizar encuestas telefénicas a una muestra representativa de
clientes para obtener su opinion sobre la empresa y calcular el NPS.

Encuestas en persona: Si se tiene contacto directo los clientes, se puede realizar
encuestas en persona para obtener respuestas en tiempo.

Encuestas en redes sociales: Utilizar plataformas como Facebook, Twitter o LinkedIn
para publicar encuestas y obtener la opinion de los seguidores sobre la empresa y su
disposicién a recomendarla.

Mantener el buen clima organizacional
Indicador: Tasa de Rotacion del Personal

Tasa de Rotaci 6 n Personal
. N timero de empleados que abandonaron la empresa

100
Promedio de empleados durante el per i odo X

Objetivos compartidos:
Aumento de la cartera de clientes
Indicador: Crecimiento de la cartera de clientes

Crecimiento de la Cartera de clientes
. Cantidad de clientes al final del per i odo— Cantidad de clientes al inicio x

100
Cantidad de clientes al inidico del peri odo

Satisfaccion de clientes-Evaluacion permanente de las necesidades de los clientes
y adaptacion de los procesos

Indicador: indice de Satisfaccion del Cliente (ISC)

Para medir la satisfaccion de los clientes, una de las herramientas mas utilizadas es
la encuesta de satisfaccion del cliente.

La formula basica para calcular el ISC es la siguiente:

_ Cantidad de Clientes satisfechos
ISC= ; -
Total de clientes que han respondido la encuesta

12
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Objetivos unicos
Mantener una estructura financiera solida

Indicadores: endeudamiento, solvencia y liquidez
indice de endeudamiento
Pasivo total
Patrimonio Neto

Indice de endeudamiento =

. . Activo Total
Indice de solvencia=——
Pasivo Total
Activo Corriente
Pasivo corriente

Indice deliquidez =

Fidelizacion de clientes

Clientes retenidos al finalizar el per i odo

100
Clientes al inidio del per i odo X

Tasa de retenci 6 nde clientes =

Mejorar la infraestructura tecnolégica

Indicadores: Definicion de objetivos y la magnitud de medicion.

Para medir la mejora de la infraestructura tecnoldgica en una empresa, es importante
definir claramente cuales son los objetivos de mejora de la infraestructura tecnoldgica que
se desean alcanzar y en funcién de ellos, seleccionar los indicadores que permitiran
medir el progreso y el impacto de las acciones tomadas para mejorar la infraestructura
tecnoldgica.

Estos indicadores dependeran claramente de los objetivos especificos de cada empresa
los cuales a modo de ejemplo podran ser: tiempo de respuesta de los sistemas de
atencion al cliente, Velocidad de procesamiento de pedidos y entregas entre otras.

Optimizacion de la Gestion de Inventarios

Costo de bienes vendidos
Inve ntario promedio

Nivel de rotaci 6 nde inventarios

Costo de productos obsoletos
Costototal de inventario

.Indice de obsolescencia de inventarios

N timero de veces que se qued 6 sin stock un producto

Nivel de Stockouts — -
N timero total de oportunidades de venta

Costo mantenimiento de inventarios
Costo de almacenamiento + Costos manipulacion +costos deterioro
Valor total de inventario
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Optimizacion de los Procesos de Entrega de los Productos

Nivel de cumplimiento de pedidos:

Nivel de cumplimiento de pedidos

N timero de pedidos completados a tiempo
N timero total de pedidos

Tiempo de entrega Promedio

Sumatoria del tiempo trencurrido de entrega de todos los pedidos
N timero total de pedidos

Cumplimiento del Plazo de engrega

N ttmero de pedidos entregados dentro del plazo acordado x

1
Total de Pedidos 00

N timero de incidencias en entregas N

100
Total de entregas

Nivel de incidencias en entregas =

Costototal de entregas
N tmero de entregas

Costo promedio de entregas x100

Fomentar las iniciativas de innovacién y proactividad
Indicadores: numero de ideas innovadoras generadas e implementadas

Para medir el objetivo de fomentar las iniciativas de innovacion y proactividad en una
empresa, es importante establecer indicadores especificos que permitan evaluar el grado
de adopcion de nuevas ideas, procesos y enfoques por parte de un equipo. Esto podria
medirse teniendo en cuenta tanto las ideas propuestas como las ideas implementadas.
Hay que tener en cuenta que para que esto suceda la empresa debe tener un clima
organizacional que propicie este tipo de iniciativas.

Numero de ideas innovadoras generadas: Registra la cantidad de ideas nuevas y
creativas propuestas por los empleados en un periodo determinado.

Se pueden utilizar herramientas como un buzén de sugerencias, reuniones de lluvia de
ideas o plataformas colaborativas para fomentar la generacién de ideas innovadoras.
Implementaciéon de iniciativas innovadoras: Contabilizar la cantidad de iniciativas
innovadoras que se han implementado con éxito en la empresa.
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Evaluar el impacto de estas iniciativas en términos de eficiencia operativa, satisfaccién
del cliente, reduccién de costos o generacion de ingresos adicionales.

Al utilizar estos indicadores, de puede medir de manera efectiva el grado de adopcién de
iniciativas de innovacion y proactividad en una empresa, identificar areas de mejora y
fomentar una cultura organizacional orientada a la creatividad, la experimentacion y la
mejora continua. Es importante establecer metas claras, comunicar la importancia de la
innovacioén a todos los niveles de la organizacion y reconocer y recompensar el esfuerzo
y la contribucidn de los empleados en la promocién de la innovacién y la proactividad.

Fortalecer y desarrollarlas competencias del capital humano

Indicadores: Indice de participacion en programas de formacién, evaluaciones de
desempefo, numero de promociones internas

Indice de participaci 6 nen programas de formaci 6 n y desarrollo

N timero de empleados que participan en programas de formacién
Total de empleados de la empresa

X100

Evaluacion del desempefio: Utilizar la evaluacion del desempefio como un indicador para
medir el desarrollo de competencias de los empleados, analizar las calificaciones,
comentarios y retroalimentacion recibidos en las evaluaciones para identificar areas de
mejora y oportunidades de desarrollo.

Al utilizar estos indicadores, se puede medir de manera efectiva el progreso y el impacto
de las iniciativas de desarrollo de competencias en una empresa, identificar areas de
mejora y fomentar un ambiente de aprendizaje y crecimiento continuo para el capital
humano. Es importante establecer metas claras, comunicar la importancia del desarrollo
de competencias a todos los niveles de la organizacién y brindar oportunidades de
aprendizaje y crecimiento a todos los empleados.

Incentivar el trabajo en equipo

Indicadores: indice de participaciéon en programas de formacion, evaluaciones de
desempefio, nimero de promociones internas

Para medir el objetivo de incentivar el trabajo en equipo en una empresa, es importante
establecer indicadores especificos que te permitan evaluar el grado de colaboracion,
comunicacion y eficacia de los equipos de trabajo. Hay varias herramientas para
monitorear este objetivo.

Encuestas de clima laboral: deben incluirse preguntas especificas sobre el trabajo en
equipo en las encuestas de clima laboral, luego analiza las respuestas para evaluar la
percepcién de los empleados sobre la colaboracién, comunicacion y efectividad de los
equipos. También es posible calcular el porcentaje de empleados que respondieron
positivamente a las preguntas relacionadas con el trabajo en equipo a fin de obtener
datos numéricos a modo de referencia.

Numero de proyectos colaborativos: Registrar el numero de proyectos en los que los
empleados han trabajado en equipo y analizar la cantidad de proyectos colaborativos y su
impacto en los resultados de la empresa.
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Al utilizar estos indicadores, se podra medir de manera efectiva el grado de colaboracion
y eficacia de los equipos de trabajo en una empresa, identificar areas de mejora y
fomentar una cultura organizacional basada en el trabajo en equipo. Es importante
establecer metas claras, comunicar la importancia del trabajo en equipo a todos los
niveles de la organizacion y brindar herramientas y recursos que faciliten la colaboracién
y la comunicacién entre los equipos.

Propuesta

La puesta en funcionamiento de un Cuadro de Mando Integral

requiere que se realicen varias acciones, teniendo en cuenta como punto de partida el
mapa estratégico desarrollado y los indicadores definidos en el presente trabajo a
continuacion se presenta una propuesta de implementacion.

Consideraciones generales:

Comunicacioén y capacitacion: Es fundamental comunicar de manera clara y efectiva a
todos los colaboradores sobre la implementacion del Cuadro de Mando Integral. Realizar
sesiones de capacitacion para explicar la importancia de la herramienta, los objetivos
estratégicos, los indicadores de medicion y como se utilizaran para la toma de decisiones.
Definicion de responsabilidades: Asignar responsabilidades claras a cada area y
colaborador en cuanto a la recoleccion de datos, seguimiento de indicadores y ejecucion
de acciones correctivas en caso de desviaciones. Establecer un sistema de rendicién de
cuentas para garantizar que todos estén comprometidos con la implementacion del
Cuadro de Mando Integral.

Implementacion de un sistema de seguimiento: Utilizar herramientas tecnoldgicas que
faciliten la recopilacion, analisis y visualizacién de los datos de los indicadores. Esto
permitira monitorear de manera efectiva el desempeno de la empresa y tomar decisiones
informadas en tiempo real.

Establecimiento de reuniones peridédicas: Programar reuniones regulares para revisar
los resultados de los indicadores, analizar tendencias, identificar areas de mejora y tomar
decisiones estratégicas basadas en la informacion recopilada.

Retroalimentacion y mejora continua: Fomentar una cultura de retroalimentaciéon vy
mejora continua en la empresa, donde se valoren las lecciones aprendidas a partir de los
resultados obtenidos y se implementen acciones correctivas de manera proactiva para
optimizar el desempeno en funcién de los objetivos estratégicos.

Evaluacion y ajuste: Realizar evaluaciones periddicas del desempefio del Cuadro de
Mando Integral para identificar posibles areas de mejora en su implementacién. Ajustar
los indicadores, el mapa estratégico y las acciones correctivas segun sea necesario para
garantizar la efectividad de la herramienta en la toma de decisiones estratégicas.

Al seguir estas acciones y mantener un enfoque constante en la implementacién y mejora
del Cuadro de Mando Integral, la PYME estara en una posicion sélida para aprovechar al
maximo esta herramienta y lograr sus objetivos estratégicos de manera eficaz y eficiente.

Es crucial para la implementacién exitosa del CMI la firme conviccion y el compromiso de
los directivos. Su liderazgo es imprescindible para fomentar una cultura organizacional
orientada a la gestion basada en resultados, la transparencia y la mejora continua. Los
directivos deben ser los principales impulsores y defensores de la herramienta,
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demostrando su compromiso a través de sus acciones, comunicaciones y toma de
decisiones.

Ademas, es importante que los directivos se conviertan en modelos a seguir, utilizando
activamente el Cuadro de Mando Integral en sus propias actividades de gestion y toma
de decisiones. Esto enviara un mensaje claro a toda la organizacién sobre la importancia
y el compromiso con la implementacion de la herramienta.

Asimismo, los directivos deben estar dispuestos a asignar los recursos necesarios, ya
sea en términos de tiempo, personal o tecnologia, para garantizar el éxito de la
implementacién del Cuadro de Mando Integral. Su apoyo activo y visible sera
fundamental para crear un entorno propicio para el cambio y la adopcion de la
herramienta en toda la organizacion.

Es muy importante ademas del compromiso de los directivos, la correcta comunicacion a
todos los miembros de la organizacién para que toda la organizacion esté involucrada y
comprometida con los resultados.

La elaboracién de un programa de implementacion detallado con tiempos estipulados
para cada fase, resulta necesario para llevar adelante una implementacion ordenada vy
coherente.

A continuacién, se realiza una propuesta de implementacion.

Fase de Preparaciéon

Definir el equipo responsable de la implementacién del Cuadro de Mando Integral.
Realizar una sesién de sensibilizacion y capacitacion para los directivos y colaboradores
clave.

Comunicar los objetivos estratégicos y los indicadores de medicion establecidos en la
etapa de disefo

Fase de implementaciéon

Comenzar la recoleccion de datos y la actualizacion de los indicadores de manera
regular.

Realizar reuniones periddicas para revisar los resultados del Cuadro de Mando Integral.
Implementar acciones correctivas en caso de desviaciones significativas.

Fase de Evaluacion y Ajuste

Evaluar la efectividad de la implementacion del Cuadro de Mando Integral.

Identificar areas de mejora y realizar ajustes en los indicadores o en el mapa estratégico
si es necesario.

Realizar una retroalimentacién con el equipo para recoger lecciones aprendidas y buenas
practicas.

Fase de Consolidacion

Continuar con la recoleccién y analisis de datos de manera regular.

Mantener reuniones peridédicas para revisar el desempefio y tomar decisiones
estratégicas informadas.

Reforzar la cultura organizacional orientada a la gestién basada en resultados.
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Diagrama de Gantt Propuesta

ACTIVIDAD

En

1203045/ 6[||7/[|8]|| adelante

Preparacion del Equipo
Responsable

Sensibilizacién y capacitacion de
directivos y colaboradores

Definir los objetivos estratégicos e
indicadores de medicién

Establecimiento de parametros de
normalidad

Determinacion de Responsabilidad
de Resultados

Identificar las fuentes de
informacién

Recoleccion de datos y armado
indicadores

Reuniones periddicas de revision

Implementacion de  acciones
correctivas

Evaluacién de la implementacion

Ajuste en indicadores o mapa
estratégico

Retroalimentacion con el equipo 7 1

Consolidacion y mantenimiento 8 En adelante

Es importante que este programa de implementacion sea flexible y pueda adaptarse a las
necesidades y particularidades de la PYME. Ademés, es fundamental asignar
responsables claros para cada etapa del proceso y establecer un sistema de seguimiento
para garantizar el cumplimiento de las fechas estipuladas. Con un programa de
implementacién bien estructurado y con fechas definidas, la PYME estara en una
posicion solida para lograr la concrecion exitosa del Cuadro de Mando Integral.

Conclusiones
18



El desarrollo de un Cuadro de Mando Integral para una PYME representa una
herramienta clave para la gestion estratégica y el logro de los objetivos organizacionales.
A través de la metodologia de implementacion propuesta, que incluye el disefio del mapa
estratégico y los indicadores de medicion para cada objetivo estratégico, se sientan las
bases para una gestién basada en resultados y en la alineacién de todas las areas de la
empresa hacia una visién comun.

Una vez establecidos los objetivos estratégicos y los indicadores de desempefio, es
crucial que la empresa defina los valores y parametros que guiaran la interpretacion de
los resultados obtenidos. La recopilaciéon de informacién precisa y relevante se convierte
en un pilar fundamental para la toma de decisiones informadas y la identificacién de
areas de mejora.

Asimismo, debe asignar responsabilidades claras a cada area por los resultados
obtenidos y establecer un sistema de rendicion de cuentas contribuira a fomentar la
responsabilidad y el compromiso de todos los colaboradores en la consecucion de los
objetivos estratégicos. La implementacion de un plan de accidon que contemple medidas
correctivas en caso de desviaciones significativas en los indicadores permitira a la
empresa reaccionar de manera proactiva y corregir posibles desviaciones en el camino
hacia el logro de sus metas.

En este sentido, la empresa debera enfocarse en establecer una cultura organizacional
orientada a la mejora continua, donde la mediciéon y el andlisis de resultados se
conviertan en practicas habituales. La participacion de todos los niveles de la
organizacién en la gestion de los indicadores y en la implementaciéon de acciones
correctivas garantizara la efectividad del Cuadro de Mando Integral como herramienta
para la toma de decisiones estratégicas.

En resumen, la implementacion exitosa de un Cuadro de Mando Integral en una PYME
requiere un enfoque integral que abarque desde la definicion de indicadores hasta la
ejecucién de planes de accion. Es fundamental que la empresa establezca una cultura de
gestion basada en resultados, fomente la transparencia y la responsabilidad en la toma
de decisiones, y promueva la mejora continua como motor de crecimiento vy
competitividad en el mercado.
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