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RESUMEN

El presente trabajo de grado se construye a partir de una problemética aparentemente comin en
pequefias y medianas empresas del sector logistico: la dificultad para articular los procesos internos con
una vision estratégica clara. Asi, tomando como punto de partida la empresa Logimas SAS —que presta
servicios de cargue, descargue y manejo de mercancias y, se encuentra ubicada en Guadalajara de Buga—,
el trabajo busc6 comprender los retos estructurales que pueden afectar el desempefio y sostenibilidad de

este tipo de organizaciones.

En virtud de lo anterior, la investigacion tuvo como norte principal proponer un modelo de gestion
basado en el Cuadro de Mando Integral (CMI) para la empresa Logimas SAS; para ello, se definieron tres
objetivos especificos: sistematizar los fundamentos tedricos, conceptuales y legales del CMI; caracterizar
las condiciones iniciales de Logimas desde las cuatro perspectivas del modelo; y disefiar un modelo de

gestion CMI coherente con dichas perspectivas.

El estudio adopt6 un enfoque metodoldgico mixto, con técnicas de analisis documental de informes
financieros y de gestion, entrevistas semiestructuradas a colaboradores clave y encuestas aplicadas a
clientes; esta triangulacion permitio comprender el estado actual de la empresa en términos de desempefio

financiero, calidad del servicio, eficiencia operativa y desarrollo del talento humano.

El diagnostico evidencio fortalezas en la rentabilidad financiera y en la percepcion de calidad por
parte de los clientes; sin embargo, se identificaron importantes areas de mejora, como la baja
automatizacion de procesos, una insuficiente inversién en la capacitacion del talento humano y la ausencia

de una cultura de medicién y control de indicadores de gestion.

En respuesta a estos hallazgos, se disefi6 un Cuadro de Mando Integral que articula objetivos,
indicadores, metas y rangos de desempefio para cada perspectiva propuesta por Norton y Kaplan. Se
concluye que los objetivos estratégicos que mejor impulsan la eficiencia financiera de Logimas SAS son
aquellos que consolidan una propuesta de valor fundamentada en servicios personalizados, la experiencia
del cliente y la responsabilidad ambiental, logrando asi una cohesién entre las metas institucionales y la
operacién diaria. Para ello, como resultado, se propone Herramienta automatizada con 12 indicadores clave

de seguimiento como mecanismo de control y mejora continua.

Palabras clave: Cuadro de Mando Integral, gestidn estratégica, Logimas SAS, indicadores, mejora

continua.
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INTRODUCCION

En un contexto empresarial colombiano caracterizado por altos niveles de competencia, cambios
constantes en los mercados y exigencias crecientes por parte de los clientes, las pequefias y medianas
empresas (PYME) enfrentan desafios significativos para mantenerse competitivas. En este entorno, el uso
de herramientas que faciliten la planeacion estratégica y el monitoreo del desempefio organizacional se
vuelven fundamental. Entre estas herramientas, el Cuadro de Mando Integral (CMI) se consolida como un
modelo de gestion moderno y efectivo que permite a las organizaciones integrar y alinear sus procesos con

la estrategia organizacional.

Asi, la presente investigacion tuvo como propdsito disefiar una propuesta de modelo de gestion
basado en el Cuadro de Mando Integral para la empresa Logimas SAS, un operador logistico ubicado en la
ciudad de Guadalajara de Buga, en el departamento del Valle del Cauca. Esta organizacion, como muchas
otras PYME del sector logistico, enfrenta dificultades en la articulacion de sus procesos internos, control
de costos, optimizacion de recursos, atencion al cliente y gestion del talento humano. Ante estas
necesidades, se plantea un modelo de gestion que pretende facilitar la toma de decisiones estratégicas,

mejorar la eficiencia de sus operaciones y permitir una evaluacion integral de su desempefio.

De esta manera, las paginas que se presentan a continuacién componen un documento estructurado
en cinco capitulos. El primer capitulo aborda el planteamiento del problema de investigacion, formulando
preguntas clave y definiendo los objetivos generales y especificos; asimismo, se presenta la justificacion

del estudio y la metodologia utilizada.

En el segundo capitulo se desarrollan los aspectos tedricos, conceptuales y legales que sustentan el
Cuadro de Mando Integral y su aplicabilidad en entornos empresariales como el de Logimas SAS. Aqui se
abordan teorias fundamentales como la Teoria General de Sistemas, la Teoria de Gestion Estratégica y la

Teoria de Gestion por Objetivos, que sirven como base conceptual para el desarrollo del modelo propuesto.

El tercer capitulo se centra en las condiciones iniciales de Logimas SAS, presentando su misién,
visién, objetivos, valores, servicios, procesos internos y un diagnéstico organizacional con base en las

cuatro perspectivas del CMI: financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

El cuarto capitulo contiene el disefio del modelo de gestion CMI, especificando los objetivos
estratégicos, indicadores, metas y acciones para cada una de las perspectivas; se incluye también la
estructura general del modelo, mostrando cdmo se alinea con los objetivos de la empresa y contribuye al

fortalecimiento de su capacidad operativa.
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Finalmente, en el capitulo cinco se presentan las conclusiones del estudio, donde se sintetizan los
hallazgos mas relevantes y se destacan las oportunidades de mejora y beneficios que puede generar la
implementacion del modelo propuesto. EI documento concluye con los anexos que respaldan el proceso
investigativo, entre los cudles se destaca la Herramienta del CMI disefiada y automatizada en Excel y su
respectivo manual de usuario.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

En este capitulo, se presentan los antecedentes y estudios previos relacionados con la investigacion,
contextualizando asi el problema y formulandolo. Estos antecedentes permiten identificar las dificultades
y limitaciones inherentes a proyectos de investigacion similares al que aqui se plantea. Ademas, se aborda
la formulacion de la pregunta central que guiara todo el estudio. Asimismo, se detallan los objetivos, la
justificacion y la metodologia de la investigacion, explicando como se desarrollo6 el proceso investigativo.

1.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

En la fase de indagacion preliminar de este proyecto de investigacion, se realiz6 una busqueda en
los repositorios digitales de trabajos de grado de instituciones como la Universidad del Valle, Facultad de
Contaduria y Administracion de la UNAM vy de la Facultad de Ciencias Administrativas (FCA). Estos
repositorios fueron seleccionados debido a su enfoque en ciencias de la administracion, contaduria y gestion

integral, areas relevantes para el estudio propuesto.

La depuracion de los trabajos encontrados se llevé a cabo considerando su pertinencia y afinidad
con los objetivos de este proyecto. Los resultados obtenidos, alineados con las aspiraciones de esta
investigacion, proporcionaron una vision amplia y diversa de metodologias y referentes tedricos que
facilitaron la proyeccion del estudio propuesto. Asi, a continuacion, se presentan tres investigaciones

relacionadas que se consideran relevantes en relacidn con esta propuesta de investigacion:

1.1.1 Hernandez (2015). Sistema de gestidn de calidad para la empresa Servant SAS Préctica

empresarial.

En este estudio, planteado por Adriana Trujillo Hernandez como trabajo de grado para optar por el
titulo de Contadora Publica, en la Universidad del Valle, se realiza un analisis descriptivo donde se
identifican comportamientos que tienen que ver con acciones dentro de las organizaciones que pueden
convertirse en elementos de riesgo, cuando se prestan los servicios de salud, acorde con el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad. Esto se desarrolld bajo un método inductivo, que partié de un objetivo
principal que consistid en exponer la actividad principal de Servant S.A.S, identificando tanto sus

debilidades como sus fortalezas (Hernandez, 2015).

La investigacion permitié hacer una comprensién de la operacion de la empresa, lo que brindé una
base para el disefio de mejoras y la implementacion de estrategias efectivas. Ademas, fue posible

diagnosticar el estado actual de la empresa en relacion con las Normas de Calidad en el sector de la Salud;
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lo que a su vez conllevo a la identificacion de la norma més adecuada para su implementacion en Servant
S.A.S, asegurando asi la calidad de sus servicios y procesos, actividades realizadas en la institucion y los
requisitos y procedimientos exigidos por la legislacion vigente para el disefio del programa.

Asimismo, se hizo una observacién directa de la empresa y su funcionamiento, ademas de la
realizacion de entrevistas, lo que permitio identificar las diferentes falencias que posee la organizacion. En
el trabajo se establecio: el mapa de procesos, indicadores y la proyeccion de los estados financieros. En
conclusidn, el diagndstico empresarial revel6 deficiencias en la organizacion debido a la ausencia de un
Sistema de Gestion de Calidad, lo que condujo a la identificacion de los procesos empresariales y la
elaboracién de un Mapa de Procesos. Al adaptar la Norma Técnica de Calidad 1ISO 9001:2008 a Servant
S.A.S, se evaluaron los criterios cumplidos, los incumplidos y los que necesitaban ajustes, informando estos
hallazgos a la gerencia para iniciar el desarrollo de la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad. Durante
la propuesta del disefio del Sistema de Gestién de Calidad, se proyect6 un aumento de costos asociados a
la mejora de la calidad, incluyendo actividades como capacitacion del personal y adopcion de nueva

tecnologia, evaluaciones internas y mejoras continuas del sistema.

La proyeccion del Estado de Situacion Financiera revel6 un aumento en los ingresos, indicando un
incremento en el namero de servicios prestados y una disminucion en los pasivos a largo plazo, lo que
sugiere un cumplimiento oportuno de los pagos por parte de los clientes. Esto resalta la efectividad del
disefo propuesto del Sistema de Gestion de Calidad, que esta orientado a estandares de calidad, generando
mayor valor agregado y aumentando los ingresos de la empresa. Lo anterior permite determinar de qué
manera la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, permitira ofrecer un servicio de traslado en
ambulancia que cumpla con las normativas, lo que contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente y a

fortalecer la posicion competitiva y el reconocimiento de Servant S.A.S en el mercado.

1.1.2 Porras (2019). Propuesta de gestion integral para la sostenibilidad en Deloitte—

Colombia

Esta es una investigacion realizada en el marco de un trabajo de grado del programa de Calidad y
Gestion Integral, en la Universidad Santo Tomas, con la cual se concretd una propuesta integral para
Deloitte Colombia, con el fin de contribuir al logro de la sostenibilidad organizacional, a partir del
direccionamiento estratégico de la firma. El autor parte del hecho de que los objetivos organizacionales, no
se pueden alcanzar de forma independiente, por lo que es fundamental para la organizacién, que mediante

este plan se gestionen los objetivos de forma sistematica y eficiente (Porras, 2019).

11 Informacidn Publica



Segun la metodologia desarrollada por Porras se integraron los métodos cuantitativos y cualitativos
para asi entender a profundidad el tema abordado. La cual busca identificar los elementos que permiten que
los sistemas de gestion de Deloitte contribuyan al logro de la sostenibilidad organizacional, por
consiguiente, se partira de la identificacion de los elementos de la gestion integral desde los referentes
tedricos. En otras palabras, se buscé en el trabajo, Diagnosticar el desempefio de los sistemas de gestion
(Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo) de Deloitte — Colombia, para conocer su nivel de madurez.

La investigacion concluyd, que la propuesta presentada conforme al desarrollo e implementacion
de sus componentes, le facilitaré a la firma Deloitte, impulsar de manera integral de sus sistemas de gestion
para fortalecer la sostenibilidad empresarial. Esta se conforma de seis partes: estrategia de sostenibilidad,
contexto de la organizacion, partes interesadas, gestion por procesos, gestion de riesgos y talento humano.
Estos, al ser incorporados a la organizacion, se convierten en una herramienta éptima para el logro de los
objetivos de planificacion estratégica, en relacion al pilar de la sostenibilidad, de manera eficiente y
sistematica, conllevando a sus directivos a alcanzar los rendimientos esperados, en la triple cuenta de

resultado: economia, medio ambiente y sociedad.

1.1.3 Bohorquez y Puello (2013). Disefio de gestion logistica para mejorar la eficiencia
organizacional de la empresa Coralina & Pisos SA Corpisos SA, en el municipio de

Turbaco Bolivar

El trabajo de grado presentado por Ella Cecilia Bohdrquez Vasquez y Roy Alfonso Puello Fuentes,
titulado Disefio De Gestion Logistica Para Mejorar La Eficiencia Organizacional De La Empresa Coralina
& Pisos SA Corpisos SA, en el Municipio De Turbaco Bolivar, documenta a nivel teérico, conceptual y
practico, un disefio de un plan de gestion para la organizacion interna de le empresa. Esto parte de la
problematica de que la empresa no cuenta con un sistema logistico estructurado y funcional, sumado al
hecho de que carece de los medios y métodos para llevar a cabo sus procesos internos, lo que hace

indispensable, un disefio de mando de gestion logistico en la organizacion (Bohorquez y Puello, 2013).

Dentro del proyecto, se utilizé una metodologia descriptiva que sirvié para explicar la situacion
logistica de la empresa. Como también el método teérico y empirico de obtencién primaria, esto con el fin
de recabar informacién de primera mano por parte de los principales representantes de la logistica y
administracion empresarial. Se hace hincapié en lo indispensable de tener un punto de partida tedrico y
fundamentado, el cual sirva como base para describir la situacién actual de la empresa en relacion a su
gestion logistica; este conlleva a observar y analizar los datos historicos de la empresa y la tendencia que

tenga proyectada.
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La meta final del documento, se enfoca en la recoleccion de datos sobre la empresa Coralinas &
Pisos S.A. Corpisos S.A. y la transformacion de los mismos en informacion, permitio disefar la ruta por la
cual la empresa deberia enfocarse de ahora en adelante. La cual consiste en mejorar su gestion logistica y
su cadena de suministro mediante la modificacion de algunos de sus procesos y la implementacion de
nuevas herramientas de trabajo, para lograr la eficiencia organizacional, garantizando su sostenimiento y

permanencia en el mercado actual.

Finalmente, la ejecucidn del presente proyecto permitid validar conocimientos adquiridos a lo largo
de la carrera profesional, promoviendo el uso de herramientas para abordar desafios empresariales y
brindando una comprension mas profunda de la gestion logistica en contextos empresariales reales. Este
proceso abarcaria tanto aspectos tanto cuantitativos como cualitativos, desde la calidad del producto y la
capacitacion del personal hasta la estructura organizativa general de la empresa. Como resultado, se
delinearia la investigacion en términos de los detalles a abordar y los resultados esperados, considerando
diversas perspectivas académicas. Ademas, se contemplaria la posibilidad de incorporar fuentes

secundarias de informacién, especialmente en aspectos econémicos y tedricos, en el desarrollo del proyecto.

1.1.4 Karina (2020) Procedimiento de Cuadro de Mando Integral para la gestion de

comercializacion

La investigacion realizada por Karina (2020), se realiza en una empresa que ofrece productos y
servicios culturales, a traves de la propuesta de un método que se compone de una serie de etapas
relacionadas entre si; su objetivo fue el disefio de un procedimiento de Cuadro de Mando Integral para
mejorar el control de gestion en el procedimiento de comercializacidn de bienes y servicios culturales en la
sucursal Artex Santiago de Cuba. Sus principales resultados estan relacionados con el procedimiento

implementado, los cuales se lograrian a partir de la ejecucion de unas etapas especificas.

La primera de estas realiz6 un diagndstico estratégico con el objetivo de identificar las fuerzas que
operan en el entorno de la investigacién. En un segundo momento se definieron las variables clave para la
organizacion y, desde ellas, se establecieron los objetivos estratégicos los cuales, al conectarse con factores
criticos de éxito, facilitarian la obtencion de ventajas organizacionales. Posteriormente, en la tercera fase,
se disefaria el Cuadro de Mando Integral, con el desarrollo de un sistema de indicadores caracterizado por
elementos que permiten un control mas eficaz de los procesos que adelanta la organizacion: sus resultados,
entonces, incluyen acciones de comunicacién, implementacion y monitoreo. Asi, este trabajo aparece como
una herramienta valiosa para el desempefio empresarial, dado que mejora el proceso de la toma de

decisiones.
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Ahora bien, el andlisis del entorno externo de la Sucursal, utilizando las herramientas sefialadas,
muestra que el bloqueo representa un obstaculo para la calidad de los servicios, generando inestabilidad
financiera. Esto se debe a la escasez de productos en el mercado provocada por las restricciones en las
importaciones, lo que impacta negativamente en la empresa. No obstante, la politica del pais fomenta el
crecimiento del comercio cultural y la participacion en proyectos de desarrollo local, otorgando facultades

y autonomia a todo el sistema empresarial cubano, lo cual permite a Artex tener un mayor margen de accion.

Como conclusion, se encontr6 que la creacion y validacion del procedimiento para comercializar
bienes y productos culturales ayuda a mejorar la planificacion, el control y la toma de decisiones. El
establecimiento del Cuadro de Mando Integral (CMI) y su uso constante permite a la administracion
concentrarse en los indicadores esenciales para el desarrollo organizacional, definiendo acciones orientadas
a su mejora. La aplicabilidad de esta investigacion se asegura mediante los procedimientos desarrollados y

la capacitacion disefiada para la recopilacion de datos y el calculo de los indicadores (Rizo, 2020).

1.1.5 Angeles (2017) Propuesta de una metodologia de Lean Logistics para ser aplicada en

los procesos de operadores logisticos en cadenas de suministros en Colombia

Este trabajo de grado expone como existen diversas herramientas para optimizar procesos, los
cuales pueden implementarse en las empresas con el fin de mejorar sus operaciones y aumentar la
productividad. Asi, entre las metodologias destacadas se encuentra el enfoque Lean, que ofrece una variada
gama de herramientas adaptables segin el tipo de proceso o actividad que se busque optimizar. Una de sus
aplicaciones clave es el Lean Logistics, metodologia empleada para mejorar la eficiencia de las cadenas de
suministro. La anterior se centra en la eliminacion de desperdicios y residuos, los cuales causan retrasos,

optimizando los procesos y procedimientos involucrados con el minimo consumo de recursos.

Esta metodologia, como caso aplicado del cuadro de mando integral, ha demostrado ser altamente
efectiva en distintas empresas internacionales, donde sus resultados han sido sobresalientes en términos de
eficiencia y reduccion de costos. De esta manera, el propdésito de esta investigacion es el disefio y adaptacion
de una metodologia Lean con la capacidad de ser implementada en el entorno empresarial colombiano. La
investigacion realizada se baso en herramientas y resultados de las metodologias Lean Manufacturing y
Lean Logistics aplicadas a nivel mundial, con el objetivo de crear una metodologia adaptable a las

necesidades locales.

El enfoque utilizado fue relevante para los operadores logisticos que participan en cadenas de
suministro en la regién, de modo que el sector empresarial logre una mayor competitividad y mejores

resultados. En particular, el enfoque de lean logistics ha demostrado ser efectivo en la mejora de procesos,
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incrementando la productividad mediante el uso minimo de recursos. Esto plantea la importancia de que

las empresas colombianas adopten esta metodologia para lograr mejoras sostenidas en su productividad.

La implementacion adecuada de herramientas Lean, requiere el compromiso de la direccion y un
diagnostico detallado de la situacion actual, utilizando técnicas como la cadena de valor y eventos Kaizen.
Asi, con el apoyo de metodologias de priorizacion de criterios y herramientas lean, se identificaron mejoras
enfocadas en reducir tiempos en procesos de carga y descarga, minimizar residuos y aumentar la
productividad. También se propone incorporar nuevas tecnologias para agilizar los procesos y cumplir con

las expectativas de los clientes (Angeles, 2017).

1.2 CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las pequefias y medianas empresas (Pyme) juegan un papel fundamental en el entorno econémico
del pais; ya que representan segin informe presentado en Portafolio (2022), el 96,4% de los
establecimientos empresariales de Colombia, y generan el 80,8% de vacantes laborales del pais. Ademas,
las Pyme tienen presencia en los diferentes sectores productivos del pais; segtn lo indicado en el periodico
digital de economia Portafolio en el afio 2022, y aunque estas cifras reflejen un papel importante de las
mismas sobre la economia de la nacidén, muchas de estas desaparecen o tienden a desaparecer por diversos
factores, tanto internos como externos, segun lo revelado por el estudio de Confecdmaras de la siguiente

forma:

De las 294.896 empresas creadas en el pais durante el 2017, 5 afios después de su
constitucion, a cierre del 2022 solo se encontraban activas y operando el 33,5%, resultado
que se encuentra por debajo del de otros paises, como es el caso de los de la OCDE, en donde
la supervivencia de unidades a 5 afios de su creacién es superior al 40% Yy, en casos como

Bélgica, Francia y Suecia, estas cifras ascienden a tasas superiores al 50% (Rivera, 2023,
p.6).

Un informe del Banco BBVA Research (2024), para Colombia destaca que, en el universo
empresarial formal en el pais, las micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes) representan el 99.5%
del total de empresas formales en el pais, de las cuales el 92% son microempresas, el 5.9% pequefias, el
1.6% medianas y solo el 0.5% grandes. Este gran predominio de Mipymes en el &mbito empresarial indica
su rol crucial en la economia nacional, ya que aportan aproximadamente el 40% del Producto Interno Bruto
(PIB) de Colombia, segin informes de ACOPI y ANIF, citados por el Banco BBVA Research (2024),

estos datos resaltan no solo su importancia en términos de cantidad, sino también su impacto econémico en
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el pais, convirtiéndolas en un sector clave para la generacion de empleo y el desarrollo econémico (BBVA
Research, 2024).

Ademas, segun Confecamaras para el 2023, las empresas formales activas sumaban 1.7 millones,
cifra que incluye aquellas con matricula mercantil renovada o nuevas inscripciones en dicho afio. Este
crecimiento se alinea con los resultados del Censo de empresas del DANE, que estima el universo
empresarial, incluyendo empresas informales, en alrededor de 5.7 millones, en su mayoria conformado por
microempresas. Estos datos subrayan la relevancia de las Mipymes no solo en el sector formal, sino también
en el informal, lo que sugiere que politicas de apoyo y fortalecimiento hacia este sector, podrian ser
determinantes para mejorar la productividad y estabilidad econdmica en Colombia, especialmente en los

sectores menos estructurados de la economia (ConfecAmaras, 2024).

Para 2024 Confecamaras resaltaria que en el primer semestre de 2024 se registraron 174.937 nuevas
empresas, un 0,4% menos que en el mismo periodo de 2023. De estas, el 74% corresponde a personas
naturales y el 26% a sociedades. La creacion de empresas de personas naturales disminuyd un 2,7%,
mientras que las sociedades crecieron un 7,1%, pasando de 42.378 en 2023 a 45.388 en 2024. Este aumento
en sociedades es positivo para el fortalecimiento del tejido empresarial, ya que estas tienen una tasa de
supervivencia a cinco afios del 44%, comparada con el 30% de las personas naturales. Ademas, las
sociedades muestran una mayor movilidad (18%) en comparacion con las personas naturales (0,7%), lo que

sugiere una mayor capacidad de crecimiento (Confecamaras, 2024).

Considerando que los factores externos, principalmente vinculados a la macroeconomia, politica y
aspectos sociales, pueden resultar abrumadores para las pequefias y medianas empresas (PYME), sobre los
cuales estas no tienen control directo, es importante reconocer que existen otros elementos influyentes
dentro de las organizaciones sobre los cuales si pueden intervenir. Estos elementos internos, determinantes
en el desempefio empresarial, pueden conducir al fracaso o incluso a la desaparicion de las PYME si no se
gestionan de manera Gptima. Siguiendo a Palomo (2005), estas cuestiones internas son criticas y deben ser
abordadas adecuadamente para garantizar la viabilidad y sostenibilidad de las empresas, pues, entre las

causas por las cuales mueren las Pymes, figuran:

Problemas administrativos (43%), Problemas Fiscales (16%), incapacidad de cumplir
requisitos (15%), deficiencia en comercializacion (11%), por errores en insumos Yy
produccion (8%) y falta de financiamiento (7%) (Palomo, 2005, p.27-28).

Es importante tener en cuenta, que los problemas fiscales y falta de financiamiento, segun el autor,

son detalles que no deben ser considerados dentro de los problemas internos de la empresa. Sin Embargo,
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hace mencion de ello debido a que el estudio se realiza en México; a a nivel colombiano, estos 2 elementos
varian. También ha de considerarse que los demas elementos, son un buen referente del porque las empresas
terminan desapareciendo por mal manejo interno tanto en México como en Colombia e incluso a nivel

latinoamericano.

Esto indica que los factores internos de las organizaciones si tienen influencia ya que son
situaciones provenientes de la gestion propia del negocio y del sector econémico al que pertenecen.
Adicional a estos elementos, desde la perspectiva administrativa y financiera los problemas se originan por
“la falta de experiencia y capacitacion de los empresarios, hasta la falta de politicas acordes con su realidad
y la problematica que las rodea” (Ortega, 2015, p. 5). De manera que, la contabilidad gerencial y sistemas
de gestion juegan un papel determinante para hacer frente a las incertidumbres como también a los retos
que se presentan a las Pyme, y en un entorno que permanece en constante evolucion, los sistemas de gestion
son un medio para alcanzar una optimizacién de procesos internos de una organizacion, lograr una mejor
relacién con el consumidor (ya sea en bienes o servicios) independientemente del sector econémico

empresarial en el que se desarrolle la misma (Ortega, 2015).

Es por esto por lo que el cuadro de mando integral es una herramienta relevante ya que puede
proporcionar beneficios concretos para el éxito y fortalecimiento de la empresa. Ya que su alcance no se
limita solo a lo financiero, sino que traspasan esa dimension a una integrada empresarial, como se indica

de la siguiente forma:

El Cuadro de Mando Integral conserva la medicién financiera como un resumen critico de la
actuacion gerencial, pero realza un conjunto de mediciones mas generales e integradas, que
vinculan al cliente actual, los procesos internos, los empleados y la actuacion de los sistemas

con el éxito financiero a largo plazo (Sarmiento, 2012, p.10)

La alineacion de estas perspectivas con los objetivos de la empresa a través del CMI proporciona a
la gerencia informacidn relevante y datos concretos sobre el desempefio de la empresa en cada una de las
perspectivas (financiera, cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento). Esta informacion es un

importante insumo para la toma informada de decisiones y con enfogue estratégico.

Asi, se propone el estudio del caso Logimas SAS, que ofrece servicios logisticos en la ciudad de
Guadalajara de Buga (Valle del Cauca, Colombia) y cuya operacion incluye manipulacion de carga y
manejo de mercancias (operaciones de arrumado, desarrumado, almacenamiento, servicio operacional de
ensacado, formulacion y mezclas, cargue, y descargues de productos de diferentes presentaciones), maquila

mezclas fisicas y simples (con cargador — montacarga- tarro mezclador-envasadora digital — maquina
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cosedora manual o de pedestal — arrumado producto), apoyo técnico en operaciones logisticas (manejo de
inventarios y servicio técnico operacional de almacenamientos) descargue de graneles en volcos, auditoria

internas y externas con generacion de informes area logistica (cargue y descargue).

Dentro de la gama de servicios ofertados por Logimas SAS, se puede observar la amplitud de una
empresa dedicada a la logistica en su totalidad; sin embargo, como PYME, tiene una serie de elementos

internos que afectan esos servicios a proveer.

Dicho esto, la estructura organizacional y operacional de la empresa objeto de estudio resulta
pertinente para el desarrollo de una propuesta de modelo de gestion con el fin de determinar como este
impacta su productividad, al igual que optimizar los procesos y demostrar la importancia de la propuesta

del cuadro de mando integral.

1.2.1 Formulacion del problema de investigacion

Este proyecto de investigacion busco resolver la siguiente pregunta:

¢Cuadles es el disefio de un cuadro de mando integral apropiado para el operador logistico Logimas
SAS?

1.2.2 Sistematizacidn del problema de investigacion

Para lograr dar respuesta interrogante rector de esta propuesta de investigacion, se procurd

responder de manera secuencial, siguientes preguntas secundarias:

e Cudles son los aspectos tedricos, conceptuales y legales fundamentales que permiten
comprender los conceptos de modelo de gestion y cuadro de mando integral (CMI)?

e ;Cudles son las condiciones iniciales de la empresa Logimas SAS con relacién a las perspectivas
del CMI?

e ;Cudles son las caracteristicas de un modelo de gestion CMI 6ptimo para la empresa Logimas
SAS?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Los objetivos que guiaron el desarrollo de esta propuesta de investigacion fueron:
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1.3.1 Objetivo general

Proponer un modelo de gestion a partir del Cuadro de Mando Integral (CMI) para el operador
logistico Logimas SAS.

1.3.2 Objetivos especificos
e Sistematizar los aspectos teoricos, conceptuales y legales que permiten comprender los
conceptos de modelo de gestion y cuadro de mando integral (CMI).
e Caracterizar las condiciones iniciales de la empresa Logimas SAS con relacion a las
perspectivas del CMI.

e  Disefiar un modelo de gestion CMI para el operador logistico Logimas SAS.

1.4 JUSTIFICACION

La presente investigacion se inscribe en lo que Cruz (2010) define como conocimiento
subjetivamente nuevo, pues, a través de una investigacion de tipo principalmente bibliografico, se buscé
internalizar teorias de referencia (marco tedrico) que permitieron, en este caso particular, interpretar y

comprender una realidad social especifica.

En tal sentido, partiendo de los fundamentos tedricos de Kaplan y Norton, se buscé una aplicacién
concreta de la teoria del Cuadro de Mando Integral, en la empresa objeto de estudio. De esta manera, la

investigacion cumple con el objetico general del programa de Contaduria Publica, el cual busca:

Formar un(a) Contador(a) Publico(a) con conocimientos tedricos y técnicos gque soportan el
gjercicio profesional y se expresan en la capacidad de comprender, revelar, interpretar y
gestionar la informacion contable, financiera, social y de control para contribuir a resolver,
con liderazgo, fundamento ético y politico, los problemas de las organizaciones, la sociedad
y el Estado en un entorno local y global de incertidumbre y cambio continuo (Programa
Académico de Contaduria Publica, 2020, p.17).

En tal contexto, desde el norte académico de la Universidad del Valle y del Programa de Contaduria
Publica, el problema de investigacion planteado permite poner en practica y a disposicion de la comunidad
unos saberes traducidos en funcion de las particularidades de Logimas SAS., pero que, podrian servir
eventualmente, como referencia para otras Pymes del sector logistico en la regién dando asi cumplimiento

a una de las pretensiones del Programa Académico de Contaduria Publica:
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La formacién integral de un Contador Publico, mediante el desarrollo conocimientos,
competencias y valores para generar y administrar la informacion contable, financiera y
social ajustada a las normas nacionales y a la convergencia con las normas internacionales,
para satisfacer las necesidades de informacidn de las organizaciones y la sociedad (Programa
Académico de Contaduria Pablica, 2020, p.27).

En sintesis, el estudio desarrollado proporciona a sus autores una posibilidad para comprender las
dinamicas del entorno empresarial local, particularmente en la empresa Logimas SAS; en tanto que, en una
perspectiva mas amplia, posibilita dimensionar otros espacios de investigacion en el campo de la
contabilidad de gestidn, sirviendo como referencia para investigaciones futuras que pretendan construir
puentes de colaboracién con las organizaciones locales en el mismo sentido que se lo ha propuesto este

proyecto.

1.5 METODOLOGIA

Esta investigacion siguié un enfoque descriptivo que combind el analisis teérico con la
contrastacion préctica, con la intencion de brindar una comprension integral de los modelos de gestion y
disefiar un modelo de gestion CMI adaptado a las necesidades de Logimas SAS. De esta manera se apunto
a una metodologia cualitativa que, a partir de un disefio descriptivo combind técnicas de recoleccion de
informacion cualitativa, y de andlisis documental, permitiendo consolidar un Cuadro de Mando Integral

para la empresa seleccionada.

1.5.1 Tipo de investigacion

Para realizar esta investigacion se recurrié a una tipologia descriptiva, dado que esta permitié
observar, caracterizar y documentar de manera detallada un fenémeno o contexto especifico. La anterior se
basa en un paradigma de corte cualitativo y su principal objetivo es el de obtener una comprensién profunda
de las caracteristicas y cualidades del objeto de estudio, sin establecer relaciones causales entre variables e

indicadores relacionados (Hernandez, et al. 2014).

En este caso, la investigacion estuvo encaminada a realizar un disefio de Cuadro de Mando Integral
(CMI) para mejorar la efectividad interna de la empresa objeto de estudio. La descripcion detallada de la
empresa, su documentacion, gestién y dindmica empresarial, asi como la recopilacién y analisis de datos
cualitativos y cuantitativos, se alinean estrechamente con los objetivos de una investigacion descriptiva. La
investigacion descriptiva conllevé a obtener una comprensién completa de la situacion actual de la empresa
y de como se relaciona con las teorias y practicas del CMI. Ademas, este enfoque proporciond una base

solida para la toma de decisiones y la implementacion de mejoras en la efectividad interna de la empresa.

20 Informacion Publica



Asi, mediante el método sefialado, se utilizaron los datos recopilados para describir las situaciones
empresariales y evaluar la efectividad de las teorias aplicadas en el contexto del CMI. Esta aproximacion
I6gica permiti6 analizar de manera sistematica la informacion disponible y validar la pertinencia y eficacia

del disefio propuesto para mejorar la efectividad interna de la empresa.

1.5.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque cualitativo de investigacion se distingue por su interés en comprender los fendmenos
desde una perspectiva holistica, centrandose en la exploracion en contextos naturales y en relacion con el
entorno en el que ocurren. Este enfoque busca captar la riqueza y la complejidad de las experiencias
humanas, privilegiando las interpretaciones y significados que los individuos atribuyen a sus vivencias. la
investigacion cualitativa es especialmente Gtil cuando se pretende examinar como las personas perciben y
experimentan los fendbmenos que las rodean, profundizando en sus puntos de vista y entendiendo sus

interpretaciones (Hernandez, et al, 2014).

Algunos de los métodos mas comunes usados en la investigacién cualitativa-descriptiva incluyen
la observacion, las entrevistas abiertas y semiestructuradas y el analisis de documentos relevantes para el
objeto de investigacion; los anteriormente mencionados posibilitan obtener una vision detallada desde la
perspectiva de los participantes, a su vez que posibilitan documentar los datos de manera objetiva. Este
enfoque investigativo, a su vez, se caracteriza por no manipular o construir la informacién recopilada, a su
vez que proporciona una respuesta amplia a las interrogantes que acompafian al objeto de estudio, y
permiten la adopcion de una perspectiva holistica que considere tanto el contexto como a los factores que

pertenecen a este (Aguirre y Jaramillo, 2015).

El enfoque cualitativo se elige estratégicamente en situaciones donde el tema de estudio ha sido
poco explorado 0 no se ha investigado en un grupo social especifico. Asi, este proceso comienza con la
conceptualizacion de la idea de investigacién, donde el investigador se sumerge en el tema para
familiarizarse con él. Aunque el anterior suele ser inductivo, es fundamental comprender a fondo el contexto
en el gque se desarrolla la investigacién. Lo anterior proporciona una base solida para el disefio y la
implementacion de la investigacion cualitativa, permitiendo al investigador adentrarse con sensibilidad y

respeto en el mundo de los participantes (Hernandez, et al, 2014).

Puntualmente, el enfoque cualitativo de este trabajo se conecta estrechamente con la naturaleza del
tema y los objetivos planteados, dado que al proponer un modelo de gestion desde el CMI para mejorar los
procesos de Logimas SAS se puede comprender y articular las percepciones y experiencias puntuales

organizativas de la empresa involucrada. Desde lo cualitativo se permite explorar estos aspectos de modo
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detallado, desde métodos como los que se plantean en este apartado metodolégico, tales como la entrevista
y el andlisis documental. Ante esto, este enfoque permite una comprension holistica de los fenémenos
sociales y organizacionales de la empresa, algo que se requiere evaluar si se desea mejorar su productividad.
Junto a esto, este enfoque posibilita capturar la particularidad y las motivaciones y aprendizajes puntuales
de Logimas SAS vy, teniendo en cuenta que el CMI es una construccion particular, este enfoque es el
adecuado para poder consolidar los procesos de consolidacion del Cuadro de Mando Integral que se
pretende para la empresa.

1.5.3 Método de investigacion

Para el desarrollo de este trabajo se utiliz6 el método deductivo, desarrollando un analisis de una
empresa perteneciente al sector logistico en el municipio de Buga, integrando herramientas que permitan
desarrollar el analisis del entorno para establecer las estrategias a implementar y de esta manera aportar a
la consecucién de las metas organizacionales en Logimas SAS. para lo cual se propuso un modelo de
gestion, que permita identificar, analizar y controlar los aspectos clave que permitan a alcanzar los objetivos
estratégicos de la empresa. Esto implicé la utilizacion de técnicas, la revision de literatura y el analisis de

contenido.

1.5.4 Fuentes primarias y secundarias

Las fuentes de informacion, de acuerdo con Escalante y Ramirez (2022), se dividen en dos
categorias: fuentes primarias y fuentes secundarias. La diferencia esencial entre ambas consiste en su grado

de cercania con los hechos.

Asi, las fuentes primarias, provienen de testigos directos de los hechos, con la capacidad de
proporcionar datos e informacion fiable y objetiva, lo que otorga un mayor valor histérico y cientifico; es
decir, la informacidn que se obtiene de primera mano. Estas fuentes son la base de la investigacion original
y ayudan a proporcionar nuevos descubrimientos, proporcionan temas y brindan informacion creible sobre
los temas. Adicional a los documentos histéricos, algunos ejemplos de las anteriores son registros,
grabaciones directas, notas, articulos de prensa, reportajes, acercamientos y demas, con una cualidad en
general y es que, para la investigacién, presentan usualmente informacién inédita que suele ser clave tanto
para el desarrollo de los objetivos investigativos particulares como para el campo interdisciplinar donde se
desenvuelve la investigacion. Ambas fuentes no son excluyentes y, usualmente, suelen combinarse en

especial en trabajos aplicados (Escalante y Ramirez, 2022).

Por otro lado, las fuentes secundarias son interpretaciones, puntos de vista y/o analisis elaborados

desde la informacion original; estas proporcionan informacion de segunda mano y, usualmente, ofrecen
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explicaciones sobre las fuentes primarias, analizandolas, produciendo interpretaciones sobre estas y
reafirmando su contenido. Se les suele considerar persuasivas, dado que ofrecen comentarios y opiniones
para persuadir a quienes las consultan. Sin embargo, suelen ser de facil acceso y se encuentran mas

disponibles que las primarias.

Asi pues, para el desarrollo del primer objetivo, se recurri6 a las fuentes secundarias, que en este
caso corresponden a informacion adquirida de documentos, bibliografias especializadas, literatura utilizada
en el marco tedrico, textos de Contabilidad de gestion de los documentos citados a lo largo de esta
investigacion y también durante el desarrollo del mismo, principalmente a los autores Robert S. Kaplan'y
David P. Norton, quienes son ampliamente reconocidos por desarrollar el modelo del Cuadro de Mando
Integral (Balanced Scorecard). Estos documentos consistieron en libros, articulos, monografias,
investigaciones y demas documentos con rigor cientifico que permitieron dar una directriz a los temas aqui
estudiados, desde una perspectiva tedrica y conceptual. También se consultaron normas inherentes al tema

y estudio de las politicas contables y de gestion establecidas en la empresa.

Para el segundo objetivo se hizo uso de las fuentes primarias; en este caso, la informacion
proporcionada por los empleados y direccion interna de la empresa Logimas SAS (entrevistas y
documentacion) con el fin de realizar a detalle y en pro del pragmatismo, un anélisis enfocado en las
necesidades académicas y empresariales, el cual resulta fundamental para definir sus procesos operativos,
y comprender los aspectos que poder afectar su correcto funcionamiento y logro de los objetivos. En este
sentido, la documentacidn corresponde a informacion institucional de la organizacidn, donde se encuentra
la informacion general de la empresa (Ver Tabla 1); mientras que las entrevistas fueron aplicadas a la

poblacidn que se describe en la Tabla 2. También se realizaron 3 entrevistas a clientes.

Tabla 1. Documentos internos consultados

Tipo de documento Afio(s) de revision Descripcion / Contenido relevante

Estados financieros 2022 — 2023 Incluyen el estado de resultados, balance general y flujo de
caja. Permiten analizar la rentabilidad, liquidez y
estructura financiera.

Actas de juntas directivas | 2022 — 2023 Contienen decisiones estratégicas, cambios
organizacionales y aprobaciones de inversiones.

Informes de gestion 2022 — 2023 Reportan logros, dificultades y proyecciones en diferentes
areas de la empresa.

Manual de procesos Vigente Describe la operacion de los servicios logisticos y
procesos internos clave.

Certificaciones y licencias | 2021 — 2023 Documentan cumplimiento normativo, estandares de

calidad y requisitos legales del sector.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2. Entrevistados Logimas

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Area Administracién | Produccion Produccién Produccién Produccidn
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque

Fuente: elaboracion propia
1.5.5 Instrumentos de investigacion y técnicas de procesamiento de informacion

Conceptualmente hablando, los instrumentos se usan en varios campos de la investigacion
cientifica, la evaluacion de los mercados y la toma de decisiones de las empresas para recolectar datos y
hechos de manera puntual de acuerdo con una metodologia especifica. Estos pueden incluir entrevistas,
observacion directa, andlisis documental, entre otros, y se ajustan al disefio de investigacion y a la

metodologia que adopten las y los investigadores (Hernandez, et al, 2014).

De manera que, si los instrumentos de recoleccion de informacién son herramientas y métodos
utilizados para recopilar datos relevantes y pertinentes en el contexto de una investigacion, en esta
investigacion en particular fueron utilizadas para recolectar datos relevantes que permitieron comprender
la situacion inicial de Logimas SAS con miras al disefio de un modelo de gestion CMI efectivo y adaptado
a sus necesidades especificas. En este contexto, con el &nimo de realizar la triangulacién de informacion
necesaria para el disefio del CMI finalmente propuesto en la investigacion, para desarrollar el objetivo de
investigacion 1 se utilizo el analisis documental como técnica de procesamiento de informacidn, mientras
que para los objetivos 2 y 3 se recurrié a entrevistas semiestructuradas y encuestas como instrumento de

investigacion (ver anexo A); asi:

1.5.5.1 Anélisis documental

En el contexto de la investigacion, la revision de la literatura implica identificar y acceder a fuentes
bibliograficas y otros recursos relevantes que sean pertinentes para los objetivos del estudio. A partir de
estas fuentes, se debe extraer y recopilar la informacidén necesaria para contextualizar el problema de

investigacion (Hernandez, et al, 2014).

Asi, para desarrollar el primer objetivo de la investigacién, se aplicd la técnica de analisis de
contenido simple, la cual permitié construir el marco tedrico que fundamenta la propuesta. Esta técnica
consistio en identificar, seleccionar y analizar fuentes bibliograficas relevantes relacionadas con la gestion
empresarial y el Cuadro de Mando Integral (CMI); para ello, se utilizé una busqueda focalizada en bases

de datos académicas como Scopus, EBSCO y Google Scholar, asi como en repositorios institucionales.
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Esta técnica, también fue utilizada en el desarrollo del objetivo especifico 2 de cara a la
revision de informacién documental propia de Logimas SAS (ver tabla 1).

1.5.5.2 Entrevistas semiestructuradas

Las entrevistas semiestructuradas son una forma de entrevista en la que se sigue una guia de temas
0 preguntas previamente establecidas, pero donde el entrevistador tiene cierta libertad para adaptar la
conversacion segun el contexto y las respuestas del entrevistado. Las anteriores se caracterizan por seguir
una guia de temas o preguntas predefinidas, otorgando al entrevistador la flexibilidad de incorporar
preguntas adicionales segun sea necesario para clarificar conceptos o profundizar en la obtencion de
informacidn adicional. Esto significa que el entrevistador puede introducir preguntas adicionales, explorar
areas especificas con mas detalle o modificar el orden de las preguntas segin sea necesario para obtener

una comprension mas completa del tema en discusion (Hernandez, et al, 2014).

El proceso para la realizacion de las entrevistas en la investigacion sobre el disefio del modelo de
gestién basado en el cuadro de mando integral (CMI) para Logimas SAS se desarroll6 de manera

sistematica, de la siguiente manera:

Figura 1. Estructuracion de las entrevistas

Definicion de objetivos Identificacion de
» Relacion con los objetivos actores clave
del proyecto. » Seleccion de participantes

estratégicos (internos y
o externos)
« Criterios de inclusion:
experiencia, rol, relacion

con Logimas SAS

© o

Diseiio del guion Prueba piloto

de entrevista « Aplicacion de entrevista

+ Preguntas abiertas alineadas
a las dimensiones del CMI

i:
=,
(5

Aplicacion de entrevistas

+ Coordinacion logistica
(fechas, medio:

presencial o virtual) . [ )
+ Consentimiento '\

informado

« Ajustes necesarios
al guion o enfoque

A
(6]

Anélisis de resultados

« |dentificacion de
patrones y hallazgos clave

» Vinculacién con

el diagnostico
y el diseno del l I
sistema de gestion l

Fuente: Elaboracion propia
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Disefio del guion de entrevistas

e Se elabord un guion preliminar de entrevistas que incluyd preguntas disefiadas con base en el
enfoque cualitativo y las categorias relevantes (Perspectiva Financiera, Perspectiva del Cliente, Perspectiva
de Procesos Internos, Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento)

e Las preguntas se estructuraron considerando los momentos de la investigacion y el contexto
especifico tanto de los entrevistados como de los entrevistadores.

e Este guion sirvié como herramienta guia para garantizar que las entrevistas cubrieran todos los

aspectos esenciales alineados con los objetivos especificos del estudio.

Seleccion de los participantes

e Se identificaron y seleccionaron participantes clave, entre los que se encuentran: gerente,
supervision, cosedor, operador de bascula, operario de empaque, los cuales tuvieran un vinculo directo con
los procesos operativos de Logimas SAS y que pudieran aportar informacion relevante para el estudio.

e Los participantes fueron elegidos en funcion de su capacidad para brindar perspectivas y

conocimientos relacionados con los intereses investigativos, asegurando representatividad y pertinencia.

Realizacion de las entrevistas

e Las entrevistas se llevaron a cabo de manera presencial, donde se registraron las respuestas por
escrito; esto, en momentos previamente acordados con la empresa, asegurando la disponibilidad y
comodidad de los participantes.

e Durante las tres sesiones que se llevaron a cabo dentro de la empresa, de 1 hora
aproximadamente cada una, se promovié un ambiente de confianza y apertura para facilitar el intercambio

de informacion valiosa.

Analisis de los datos recopilados

e Una vez realizadas las entrevistas, los datos fueron organizados y analizados mediante una
matriz en Excel, lo que permiti6 identificar las tendencias.
o Este analisis permitié relacionar las respuestas de los participantes con los objetivos especificos

de la investigacion y las categorias previamente definidas.

Construccién de insumos para el CMI

e Los datos resultantes del andlisis y la triangulacién se utilizaron como base para estructurar los

elementos necesarios para consolidar el cuadro de mando integral para Logimas SAS.
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e Esto garantizd que la propuesta final estuviera fundamentada tanto en evidencias empiricas
como en un marco teérico sélido.

e Este proceso permitié obtener informacion clave directamente de los actores involucrados, lo
cual fue esencial para adaptar el disefio del modelo de gestion a las necesidades y caracteristicas especificas
de la empresa.

A continuacion, en la Tabla 3, se presenta la matriz de sistematizacion de las preguntas de la

entrevista, en el Anexo A, se muestra el formato de entrevista.

Tabla 3. Sistematizacion de preguntas para la entrevista

Categorias Preguntas
Perspectiva ¢Conoce cuales son los principales indicadores financieros que se utilizan en la empresa
Financiera: para evaluar su desempefio? Menciénelos

¢Cbmo se gestionan los costos y la rentabilidad en nuestras operaciones logisticas?
¢Qué tan rentables considera que son los diferentes servicios de la empresa?

Perspectiva del Desde su experiencia ¢Cuales son las expectativas clave de los clientes en cuanto a servicios
Cliente logisticos?

¢Cuales métodos conoce que se utilicen en la empresa para medir la satisfaccion del cliente
en relacidn con las operaciones logisticas?

¢Qué opinion reciben frecuentemente por parte de sus clientes y cémo se utiliza para
mejorar los servicios de la organizacién?

Perspectiva de ¢Cudles son los procesos logisticos criticos para la empresa?

Procesos Internos: | ¢Como se gestionan y monitorean los tiempos de entrega, la precision de los pedidos y la
eficiencia operativa?

¢ Qué sistemas de informacion se utiliza en la empresa para controlar y optimizar los
procesos logisticos?

Perspectiva de ¢Qué iniciativas se tienen en la empresa para mejorar las habilidades y competencias de los
Aprendizaje y empleados?
Crecimiento ¢Cdémo se fomenta la innovacion y la mejora continua en las operaciones logisticas?

¢ Tiene conocimiento de que tecnologias emergentes o tendencias del sector logistico se esta
considerado adoptar en la empresa? Menciénelos

Fuente: Elaboracion propia
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1.5.5.3 Encuestas

La encuesta es una técnica de investigacion cuantitativa que permite recopilar informacion directa

de los sujetos de estudio mediante un cuestionario estructurado. Su propdsito es obtener datos especificos

y medibles sobre percepciones, actitudes, comportamientos o caracteristicas de una poblacion (Sampieri,

Collado & Lucio, 2014, p. 171). Las encuestas se utilizan comunmente para evaluar la satisfaccion del

cliente, detectar areas de mejora y orientar decisiones estratégicas. En el ambito empresarial, las encuestas

de satisfaccion permiten identificar debilidades en los procesos, medir la experiencia del cliente y anticipar

oportunidades de mejora. Esta encuesta se aplic una encuesta a clientes con el objetivo de evaluar cinco

dimensiones clave del servicio ofrecido (Tabla 4).

Tabla 4. Dimensiones y preguntas encuesta

Dimension

Pregunta

Satisfaccion general del cliente.

¢Se siente satisfecho con el servicio prestado?

Cumplimiento en los tiempos de entrega

¢Considera que los tiempos de entrega se ajustan a su necesidad?

Eficiencia en la linea de produccién.

¢Considera que la linea de produccion utilizada es eficiente?

Confiabilidad de los procesos de
control.

¢Considera que los procesos de control utilizados son confiables?

Cumplimiento del proceso logistico.

¢Considera que el proceso logistico cumple con la necesidad de su
empresa?

Recomendacién del servicio.

¢Recomendaria a Logimas SAS con sus empresas aliadas?

Fuente: Elaboracion propia

La encuesta fue aplicada a tres clientes representativos de Logimas SAS, seleccionados bajo un

muestreo por conveniencia, en funcion de su relacion directa y continua con la empresa. La muestra, aunque

pequefa, aporta informacion cualitativa relevante para detectar patrones comunes. Para esto se elaboré un

cuestionario estructurado de seis preguntas, con respuestas cerradas y comentarios abiertos, facilitando el

analisis tanto cuantitativo como cualitativo (Ver Figura 2).
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Figura 2. Procedimiento para la recoleccion de informacion a través de encuesta

Diseno del cuestionario
con base en indicadores
logisticos y de calidad
del servicio.

Envio digital del formulario
a los clientes seleccionado

f I_ Recoleccion de respuestas
via correo electrdénico

o entrevista breve

Sistematizacion de los dato
en una matriz comparativa
-_
v = Analisis de resultados
para identificar fortalezas
u y oportunidades de mejora

Analisis de resultados para
identificar fortalezas y I

oportunidades de mejora

Fuente: Elaboracion propia
Triangulacion de datos

Los resultados obtenidos de las entrevistas (fuentes internas) fueron triangulados con la informacion
recolectada a través de la encuesta (fuentes externas) y la revision documental (fuentes internas y externas).
Este proceso de triangulacion permitio verificar la consistencia de los datos y enriquecer el analisis al
integrar diferentes fuentes de informacion.
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2. MODELO DE GESTION Y CUADRO DE MANDO INTEGRAL: UNA RELACION
ESTRATEGICA PARA OPTIMIZAR EL DESEMPENO DE LAS PYMES

En este capitulo se exploran, a manera de marco referencial, los principales aspectos teoricos,
conceptuales y legales que sustentan el Cuadro de Mando integral y permiten vislumbrar su pertinencia en
el contexto de una PYME. Inicialmente, se presentan las teorias asociadas a los sistemas y la gestion sobre
las que se estructura el ejercicio monogréafico y, posteriormente, a partir de Kaplan y Norton se desglosan
los fundamentos conceptuales del CMI, abordando desde sus principios rectores hasta su enfoque integral
que lo diferencia de otros modelos de gestion; de igual forma, se abordan los aspectos técnicos inherentes
al desarrollo del CMI, proporcionando una base para comprender como este modelo relevante y aplicable
en el entorno de las PYME. Se cierra con marco legal que regula la operacion de Logimas SAS como

operador logistico.

2.1 TEORIAS ASOCIADAS A LOS SISTEMAS Y LA GESTION

Este apartado teérico presenta una sintesis de tres enfoques fundamentales en la administracién
organizacional: la teoria general de sistemas, la teoria de gestion estratégica y la teoria de gestion por
objetivos. La teoria general de sistemas proporciona un marco para comprender las organizaciones como
conjuntos de elementos interrelacionados que funcionan en equilibrio con su entorno, facilitando el analisis
de su complejidad. La teoria de gestion estratégica, por su parte, se centra en la formulacion y ejecucion de
planes para alcanzar una ventaja competitiva y asegurar la adaptacion organizacional en un entorno
dinamico. Finalmente, la teoria de gestion por objetivos establece la importancia de definir y alinear metas
claras en todos los niveles de la organizacién, promoviendo un enfoque estructurado hacia el logro de

resultados especificos.

2.1.1 Teoria general de sistemas

La teoria general de sistemas (en adelante TGS) se define, inicialmente, como una forma
sistematica y cientifica que permite una aproximacion y representacion de la realidad, a la vez que surge
como una orientacion que permite formas de trabajos conectadas entre varias disciplinas y formas de
interpretar el contexto y lo que nos rodea. Esta definicién tomaria fuerza desde el trabajo de Ludwig Von
Bertalanffy, el cual reconocid la necesidad de esta teorizacion dada la complejidad y la gran division de las

ciencias, las disciplinas cientificas y las humanidades (\VVon Bertalanffy, 1989).

Para VVon Bertalanffy resulta necesario estudiar no solo las partes y los procesos aislados, sino

también los problemas decisivos hallados en la organizacién y el orden que unifican, resultantes de la
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interaccion entre si. De esta manera, propone la Teoria General de los Sistemas, cuyo tema es la formulacion
y derivacion de los principios que son validos para los sistemas en general. Para el autor mencionado, esta
seria un instrumento Util que brinda modelos utilizables y transferibles entre si y entre las diferentes
disciplinas, niveles de organizacion y campos que tienen areas y puntos en comun; esta, a su vez, seria
capaz de dar definiciones precisas de conceptos semejantes dentro de procedimientos o ciencias similares.

Precisamente, el autor la definird de manera resumida asi:

Estas consideraciones conducen a proponer una nueva disciplina cientifica, que llamamos
teoria general de los sistemas. Su tema es la formulacion de principios validos para
«sistemas» en general, sea cual fuere la naturaleza de sus elementos componentes y las
relaciones o «fuerzas» reinantes entre ellos. De esta suerte, la teoria general de los sistemas
es una ciencia general de la «totalidad», concepto tenido hasta hace poco por vago, nebuloso
y semimetafisico. En forma elaborada seria una disciplina l6gico-matematica, puramente
formal en si misma pero aplicable a las varias ciencias empiricas. Para las ciencias que se
ocupan de «todos organizados», tendria significacion analoga a la que disfruté la teoria de la
probabilidad para ciencias que se ven con «acontecimientos aleatorios»; la probabilidad es
también una disciplina matematica formal aplicable a campos de lo méas diverso, como la
termodinamica, la experimentacion biologica y médica, la genética, las estadisticas para

seguros de vida, etc. (Von Bertalanffy, 1989, p.37).

Von Bertalanffy argumenta que la TGS debe apuntarle a la integracion de las ciencias naturales y
sociales en torno a una gran teoria gue se convierta en un recurso importante para buscar una exactitud en
los campos no fisicos de la ciencia, la cual, al elaborar principios unificadores, le apunten a la verticalidad
del conocimiento, a la unidad en el pensamiento cientifico y a la integracién en las maneras como se produce

el conocimiento.

Desde esta perspectiva, la teoria general de sistemas (TGS) segin Arnold y Osorio (1998)
(inspirados en Von Bertalanffy) es un enfoque interdisciplinario que estudia los sistemas en su conjunto,
considerando las relaciones y las interacciones entre sus partes, en lugar de analizar cada componente de
forma aislada. Para ellos, un sistema se define como un conjunto de elementos que interactdan entre si y
forman un todo organizado, donde el comportamiento de cada componente no puede entenderse

completamente sin considerar su contexto dentro del sistema global.

Este enfogque destaca la interdependencia de las partes, la complejidad de los sistemas, y la
necesidad de enfoques holisticos en la comprensién de fendmenos complejos. Se trata de una perspectiva

que permite integrar conocimientos de diversas disciplinas para resolver problemas de manera mas efectiva.
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A su vez, permite una representacion sistematica y cientifica de la realidad, facilitando, ademas, la
colaboracion transdisciplinaria. Aqui toma fuerza la nocion de la totalidad organica.

Desde una perspectiva holistica e integradora, este paradigma pone énfasis en las relaciones entre
las partes y los conjuntos que de ellas emergen. La TGS no solo sirve como marco tedrico para la
observacion de sistemas, sino que también fomenta una comunicacion fructifera entre distintas
especialidades, facilitando el intercambio de conocimientos. radica en desarrollar un lenguaje comdn que
describa las caracteristicas y comportamientos de los sistemas, establecer leyes que regulen dichos

comportamientos, y formalizar estas leyes a traves de métodos matematicos.

A medida que la TGS fue ganando interés, surgieron nuevas corrientes bajo su influencia, como la
cibernética, la teoria de la informacion y la dinamica de sistemas. Si bien sus aplicaciones no tienen limites
claros, al aplicarse en sistemas humanos, sociales y culturales, es evidente que la TGS proviene de modelos
desarrollados para sistemas naturales y artificiales, 1o que puede limitar su efectividad en estos nuevos

contextos.

A su vez, segln los autores, aunque esta teoria fue ganando interés, surgieron nuevas corrientes
bajo su influencia, como la cibernética, la teoria de la informacion y la dindmica de sistemas. Si bien sus
aplicaciones no tienen limites claros, al aplicarse en sistemas humanos, sociales y culturales, es evidente
que la TGS proviene de modelos desarrollados para sistemas naturales vy artificiales, lo que puede limitar

su efectividad en estos nuevos contextos (Arnold y Osorio, 2008).

Ahora bien, cuando se habla de sistemas, se hace referencia a una totalidad cuyas propiedades no
se derivan simplemente de la suma de las caracteristicas de sus componentes. En términos generales, los
sistemas se entienden como conjuntos de elementos interrelacionados, cuya union, de manera directa o

indirecta, les permite mantenerse estables y orientados hacia la consecucion de un objetivo (teleologia).

No obstante, esta definicion centrada en los procesos internos debe complementarse con la idea de
sistemas abiertos, que establece la necesidad de mantener un flujo continuo de relaciones con el entorno
para asegurar su continuidad. A partir de esta concepcion, la Teoria General de Sistemas puede dividirse
en dos enfoques principales para el estudio de los sistemas. El primer enfogue se concentra en la relacién
entre el todo (el sistema) y sus partes (sus elementos), subrayando la interdependencia entre las partes y el

orden que surge de dicha relacion.

El segundo enfoque consiste en los procesos de frontera, es decir, en las entradas y salidas que

conectan al sistema con su entorno. Ambos enfoques son complementarios y necesarios para una
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comprension completa de los sistemas. En cuanto a la clasificacion de los sistemas, la TGS sigue ciertas
bases de la ciencia clasica, aunque introduce novedades. Los sistemas pueden clasificarse seguin su entidad,
origen o ambiente (Arnold y Osorio, 2008).

Hasta este punto, se veria como la TGS ha demostrado ser una herramienta fundamental para
comprender la complejidad de los sistemas organizados, independientemente de la naturaleza; su enfoque
holistico permitiria la superacion de las limitaciones en cuanto a la especializacion excesiva de las
disciplinas, proporcionando una perspectiva tedrica de gran valor para abordar temas complejos. Aqui
vemos la capacidad de generar lenguajes comunes ha sido de gran valor para la TGS, algo fundamental
para la creacion de herramientas de gestion empresarial como el Cuadro de Mando Integral, siendo este uno

de los objetivos de esta investigacion.

Tal como lo promueve la TGS, el CMI seria capaz de generar una vision integrada de la
organizacion, donde las areas no se analizan de forma aislada, sino como partes independientes de un
sistema mucho mas amplio; la interrelacion de los elementos de una organizacion reflejaria los principios
sistematicos de la TGS, dado que cada area contribuye al éxito general, generando sinergias que optimizan
el rendimiento organizacional. En este punto, al considerar a las empresas como sistemas abiertos que
interacttan continuamente con su entorno, el CMI que se propone puede beneficiarse de las herramientas

de analisis sistémico para mejorar la toma de decisiones y la adaptacién al cambio.

2.1.2 Teoria de la gestion estratégica

El origen de la Teoria de la Gestion Estratégica se puede localizar en el trabajo de Peter Drucker,
el cual plantea, inicialmente, que cualquier planteamiento estratégico requiere del analisis de la situacion
por parte de los gerentes 0 de quienes estén en la cabeza de las organizaciones, siendo necesario el
inventario de los recursos con los gque se cuenta y que se debe gestionar (Drucker, 2007). De esta manera,
la anterior teoria se puede definir como el patrén o plan que integra las principales metas y politicas de una

organizacion, a la vez que establece una secuencia coherente de las acciones por realizar.

Para Drucker (2007), la gestion se define desde el cumplimento de objetivos y se fundamenta en la
necesidad de establecer y cumplir metas desde la direccidn de una organizacidn, junto con la generacion de
un plan para cumplir lo anterior. Esto se traduce en la necesidad de trazar lineas de trabajo y desglosar los
objetivos generales en acciones claras y eficaces. En este punto, la estrategia aparece como un patrén de
actividades gque busca alcanzar lo propuesto, donde, se vuelve importante contar con una direccion clara y

con un enfoque a largo plazo.
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Dentro de esa teoria también se hace hincapié en el hecho de emplear de manera completa tanto a
los recursos como al personal con el que se cuenta, lo que permitiria la optimizacion y el cumplimiento de
lo propuesto, evitando caer en los prejuicios que suelen acompafiar a las actividades que hacen parte de una
estrategia. Aqui, la gerencia es clave, la cual la define como:

La gerencia, que es el 6rgano de la sociedad encargado especificamente de hacer productivos
los recursos, es decir, responsable del progreso econdémico organizado, refleja, como
consecuencia de ello, el espiritu basico de esta era. Es una institucion indispensable y ello
explica por qué, una vez engendrada, crecié tan rapidamente y con tan poca oposicion
(Drucker, 1954, p.14).

En este punto, lo relacionado con la estrategia es mas una practica antes que una ciencia 0 una
profesion, apartandose de las corrientes de pensamiento relacionadas con la administracién de la época y
rompiendo con esquemas estandarizados a primera mitad del siglo XX, dandole un enfoque mas humano
al cumplimiento de metas. Asi, la toma de decisiones estratégicas debe estar orientada a crear un ente
productivo mas organico, alejandose de las definiciones que definen a la estrategia como una mera suma

de acciones puntuales para cumplir una meta en especifico (Drucker, 1954).

Por otro lado, la Teoria de la Gestidén Estratégica, desde revisiones como las de Rojas (2009),
plantea que la gestidn estratégica es un proceso integral y dindmico que permite a las organizaciones
adaptarse a los cambios del entorno para alcanzar sus objetivos. Esta teoria se enfoca en la planificacion y
gjecucidn de estrategias que alinean los recursos y capacidades de la organizacién con las oportunidades y

amenazas del entorno.

Rojas sostiene, en acuerdo con Drucker, que la gestion estratégica debe ser vista como un proceso
continuo, donde la toma de decisiones involucra tanto la identificacién de metas a largo plazo como la
asignacion eficiente de recursos. Ademas, destaca la importancia del analisis del entorno, la formulacion
de estrategias competitivas, y el ajuste constante de estas estrategias en funcion de los cambios internos y

externos.

La teoria también subraya el papel del liderazgo en la implementacion de estrategias y la necesidad
de una cultura organizacional que apoye la innovacion y el aprendizaje constante. Rojas Mauricio pone
énfasis en que la gestion estratégica es clave para garantizar la sostenibilidad y competitividad de las

organizaciones en mercados dindmicos y globalizados.
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Esta se centra en como las organizaciones pueden formular, implementar y evaluar estrategias de
manera efectiva para lograr sus objetivos a largo plazo en un entorno competitivo y en constante cambio.
Segun Rojas, la gestidn estratégica no es solo una herramienta para la planificacién, sino un enfoque integral
que abarca todos los niveles de la organizacion, desde la alta direccion hasta los operativos (Montoya,
2010).

Para esta existen algunos elementos claves: uno de los primeros pasos en la gestion estratégica,
segin Rojas, es el andlisis detallado del entorno, tanto interno como externo. Esto implica evaluar las
oportunidades y amenazas externas, asi como las fortalezas y debilidades internas de la organizacién. Este
analisis sirve para identificar areas donde la empresa puede ganar ventaja competitiva y anticiparse a los
desafios (Montoya, 2010).

Rojas sefiala que la formulacién de estrategias es fundamental para establecer una direccion clara
que permita a la organizacién aprovechar sus fortalezas y minimizar sus debilidades. Las estrategias deben
alinearse con las oportunidades del entorno y mitigar las amenazas. Aqui, la ejecucion eficaz de las
estrategias es tan importante como su formulacion. Esto implica alinear los recursos, estructurar procesos

y gestionar el cambio organizacional de manera efectiva.

Adicionalmente, la teoria también destaca la importancia de la evaluacién continua del desempefio
estratégico. Las organizaciones deben monitorear y medir el éxito de sus estrategias y estar dispuestas a
ajustar o modificar su enfoque en funcién de los resultados obtenidos y los cambios en el entorno. Junto a

esto, se introduce la idea de que la gestion estratégica debe ser dinamica y flexible.

En un entorno globalizado, marcado por rapidos avances tecnoldgicos y cambios econémicos, las
organizaciones no pueden permitirse estrategias rigidas. La capacidad de adaptacion se convierte en una
ventaja competitiva crucial, y la gestion estratégica debe estar disefiada para responder a cambios

imprevistos en el mercado o en las condiciones econdémicas.

En ultimas, esta teoria es fundamental en un mundo globalizado donde los cambios en el mercado,
las tecnologias y las demandas de los consumidores son constantes. Esta teoria ofrece una guia para que las
organizaciones puedan anticiparse a las transformaciones del entorno y mantener su competitividad a largo
plazo. Ademas, enfatiza que las empresas deben ser agiles y estar siempre preparadas para adaptarse y
evolucionar en funcion de los cambios del entorno, manteniendo un enfoque en la creacion de valor
(Montoya, 2010).

35  Informacion Publica



Finalmente, la Teoria de la Gestion Estratégica, con sus raices en el pensamiento de Drucker,
establece las bases para que las organizaciones puedan gestionar eficazmente sus recursos y capacidades
en funcion de sus metas a largo plazo, entro de un entorno dindmico y competitivo, siendo clara su conexion
con el Cuadro de Mando Integral (CMI), dado que ambas herramientas fomentan la alineacion y los recursos
disponibles; sin embargo, mientras la gestion estratégica se enfoca en la formulacion y ejecucion, el CMI
actlia mas como un sistema de seguimiento que mide el desempefio y el cumplimiento de lo propuesto, por
lo que el vincular herramientas y aprendizajes de esta teoria puede ser clave para la creacién de un

instrumento de mando eficaz y con la capacidad de dar seguimiento de los objetivos.

Aqui, tanto la Gestion Estratégica como el CMI coinciden en que el andlisis constante del entorno
y la capacidad de adaptacion son vitales para garantizar la sostenibilidad y competitividad, donde, mientras
la primera proporciona el marco para la planificacion y ejecucion, la segunda brinda mecanismos para la
evaluacion, facilitando el ajuste de las estrategias cuando sea necesario. La implementacion combinada de

estos recursos puede ser vital para el funcionamiento y el éxito de los objetivos de una organizacion.

2.1.3 Teoria de la gestion por objetivos

Esta teoria se define como un proceso administrativo en el que tanto el supervisor como el
subordinado colaboran para establecer metas comunes. Estas metas se definen de acuerdo con los objetivos
de la organizacion, que son fijados por la alta direccién. Ademds, se destaca la identificacion de
responsabilidades individuales y la evaluaciéon conjunta de los resultados logrados en funcion de las
expectativas, utilizando estas metas como guias para coordinar los esfuerzos y las contribuciones de los

miembros del equipo (Martinez, et al, 2022).

Esta definicidn, aungue concisa, abarca los principales aspectos del sistema administrativo, y se
enfoca en mejorar tanto la organizacion como el desempefio de los individuos. La importancia del
mejoramiento radica en que va mas alla de solo cumplir con los objetivos; debe ser un proceso continuo de
avance. En este punto, la administracion eficaz empieza preguntandose por las finalidades y la naturaleza
de la organizacion, asi como los objetivos que deben establecerse. A partir de ahi, se definen las metas y se
priorizan con criterios claros de rendimiento. Posteriormente, se busca que los empleados ejerzan

autocontrol y autogestién, permitiendo ajustar esfuerzos cuando sea necesario.

Esta es una definicion que surge en el trabajo de Drucker (1954), la cual se basa en la idea de que
empleados y gerentes deben trabajar juntos para definir metas claras y medibles que guien a la organizacion.
Este enfoque promoveria la participacién de los trabajadores en la fijacion de objetivos, lo que aumentaria

su compromiso con los resultados empleados. Dicho enfoque serviria de base para establecer la medicion
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y relevancia de aquellos puntos que la organizacion desea alcanzar, ademas de brindar la oportunidad de

realizar ajustes necesarios cuando se requiera.

En Drucker se ve como una caracteristica central de la gestion por objetivos es la vital necesidad
de centrar su énfasis en los resultados, por encima de las tareas o actividades especificas. Esta teoria propone
que una organizacion debe enfocarse en alcanzar los resultados, lo que exigiria una revision prolongada de
los logros y la adaptacion de las estrategias a las necesidades puntuales para lograr lo anterior. Aqui seria
clave el desarrollo personal de los trabajadores, dado que, al involucrarlos en la definicién de las metas, se

fomenta el crecimiento profesional y se maximizaria el éxito organizacional (Drucker, 1954).

La gestion por objetivos se define, de manera resumida, como un proceso en el que los esfuerzos,
recursos y actividades estan orientados hacia la consecucion de metas previamente establecidas, tanto para
individuos como para organizaciones complejas. Se da por sentado que todos los participantes conocen
estos objetivos, pero en muchos casos, los recursos se desvian o malgastan, impidiendo alcanzar los
resultados planificados. Este problema ha sido recurrente, desde eventos familiares hasta conflictos
militares (Martinez, et al, 2022).

Este enfoque hace hincapié en la necesidad de priorizar el desempefio econémico en todas las
decisiones y acciones dentro de una empresa, con el objetivo final de generar riqueza para todos sus
miembros. Drucker fundamento sus teorias en estudios de casos de empresas como Sears, Ford e IBM,

desarrollando principios de gestion que hoy en dia son fundamentales en la practica empresarial.

La gestion por objetivos ha perdurado mas de 60 afios, adaptandose a los cambios tecnolégicos y
sociales, lo que reafirma la relevancia de sus postulados en la administracion moderna. Finalmente, su
premisa central es que tanto los directivos como los empleados de una organizacion deben colaborar en la
definicion de metas claras y especificas. Estas metas se alinean con los objetivos estratégicos de la empresa,
y una vez establecidas, se convierten en la base para planificar, ejecutar y evaluar el desempefio a todos los

niveles de la organizacion.

De esta manera, la gestion por objetivos es una herramienta poderosa en el ambito de la
administracion y gestién empresarial. Al establecer metas claras y medibles, alinear los esfuerzos de los
empleados con los objetivos estratégicos de la organizacion, y fomentar la retroalimentacién y el
autocontrol, la GPO ha demostrado ser una metodologia efectiva para mejorar tanto el rendimiento

individual como el organizacional (Martinez, et al, 2022).
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Finalmente, la teoria de gestion de objetivos, consolidada desde aportes como los de Drucker,
plantea un enfoque se fija tanto en las metas claras y medibles como en la creacion de un ambiente de
colaboracion entre todos los miembros de una organizacion, buscando el cumplimiento efectivo de las
metas trazadas. Aqui resultaria clave la importancia del autocontrol y la autogestion de los trabajadores, 1o
que permitiria una alineacion directa con los objetivos estratégicos de la entidad. Lo anterior garantizaria

el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Asi, en el contexto de la creacion de un Cuadro de Mando Integral (CMI), la gestién por objetivos
contribuiria significativamente a su estructuracion al proporcionar un marco claro para la alineacién de los
esfuerzos individuales con lo general establecido en la organizacion. Aqui, el enfoque de Drucker en la
fijacion de metas claras y medibles se refleja directamente en el CMI, donde las métricas clave permiten
monitorear el avance hacia las metas estratégicas. De modo similar, la teoria definida en este apartado
fomentaria una mayor transparencia y responsabilidad, aspectos importantes para una creacion e
implementacion exitosa del CMI. En esto, la gestion por objetivos también alentaria la revision constante
de las estrategias implementadas, lo cual es fundamental para que el cuadro de mando se adapte a los

cambios del entorno, y mejore su rendimiento organizacional a largo plazo.

2.2 CONTABILIDAD DE GESTION Y CUADRO DE MANDO INTEGRAL: DOS
CONCEPTOS FUNDAMENTALES

Este apartado aborda la contabilidad de gestion y su relacion con el Cuadro de Mando Integral
(CMI) bajo la comprension de que la contabilidad de gestion se centra en la recopilacion y andlisis de
informacion financiera y no financiera para apoyar la toma de decisiones y mejorar la eficiencia operativa
dentro de las organizaciones, en tanto que, el CMI permite medir y gestionar el desempefio organizacional
desde multiples perspectivas, integrando indicadores financieros y estratégicos para ofrecer una visién

balanceada que facilita la alineacién de los objetivos operativos con la estrategia global de la organizacién.

2.2.1 Contabilidad de gestion

La contabilidad de gestidn, segin Shyam Sunder (2005), es un proceso integral que emplea
herramientas contables para apoyar la toma de decisiones, la planificacion y el control interno dentro de las
organizaciones, con el propdésito de maximizar su valor. Este enfoque subraya que la contabilidad de gestion
no se limita a la recopilacién y presentacion de datos financieros, sino que actlia como un sistema dinamico
que facilita la ejecucion de estrategias organizacionales y promueve la mejora continua de la eficiencia
operativa (Sunder, 2005).
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Ahora bien, la contabilidad desde Sunder (2005) se puede definir como un mecanismo vital en la
organizacion y control de recursos de una organizacion. Asi, esta Ultima se concibe como un conjunto de
contratos entre individuos donde esta disciplina se encarga de administrar el sistema operativo, coordinando
y controlando los flujos de recursos e informacion, ademas, se asegura de que dichos acuerdos y contratos

se implementen de manera eficaz, lo que permitiria el cumplimiento de las metas.

En este punto apareceria la contabilidad de gestion, la cual es aquella que se encarga del control del
uso interno de la informacion contable para la toma de las decisiones gerenciales, la cual se encarga del
registro, los datos financieros y es crucial en la planificacion y evaluacién del desempefio de una empresa.
Por consiguiente, al brindar informacion relevante y oportuna a quienes estan al mando, se puede tomar

decisiones estratégicas que puedan maximizar la eficiencia y efectividad de la organizacion (Valle, 2020).

La contabilidad de gestion se distingue por su enfoque en la provision de informacion contable
destinada al uso interno, con el proposito de apoyar la toma de decisiones en el ambito gerencial. A
diferencia de la contabilidad financiera, que se orienta a informar a agentes externos como inversionistas o
entidades reguladoras, la contabilidad de gestion se centra en satisfacer las necesidades informativas de los
lideres y gestores de la organizacion. Esto implica el registro detallado de datos financieros relevantes, asi

como el andlisis de indicadores clave que reflejan el desempefio de diversas areas de la empresa.

Ademas de su rol en el registro de datos, la contabilidad de gestion desempefia una funcion
fundamental en la planificacién y evaluacion del desempefio organizacional. Al proveer informes detallados
sobre costos, ingresos, margenes de utilidad y otros aspectos financieros, esta disciplina permite a la
gerencia tener una vision clara de la situacion econémica de la empresa y proyectar posibles escenarios
futuros. Con esta informacion, los lideres pueden identificar areas de mejora, optimizar la asignacion de
recursos y disefiar estrategias que impulsen la competitividad y sostenibilidad de la organizacion (Sunder,
2005).

Otro aspecto relevante de la contabilidad de gestion es su capacidad para ofrecer informacién
oportuna y pertinente que facilita la toma de decisiones estratégicas. Gracias a reportes periédicos y al
analisis de variaciones respecto a los presupuestos y planes establecidos, los gestores pueden realizar ajustes
inmediatos para maximizar la eficiencia y efectividad de las operaciones. Segun Valle (2020), el valor de
esta contabilidad radica en su capacidad para conectar los datos contables con el proceso de toma de
decisiones, permitiendo asi una gestion proactiva que responde de manera agil a los cambios en el entorno

empresarial.

En este punto, la contabilidad de gestion no solo se limita a registrar y analizar informacion

financiera, sino que actia como una herramienta estratégica para la administracion. Al proporcionar datos
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precisos y en el momento adecuado, permite a los lideres empresariales guiar a la organizacién hacia el
cumplimiento de sus objetivos. En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, contar con una sélida
contabilidad de gestion se convierte en un recurso esencial para la optimizacion de los recursos y el logro

de un rendimiento organizacional sostenible (Sunder, 2005).

Sunder resalta que la contabilidad de gestion debe adaptarse a las necesidades cambiantes de las
empresas, brindando informacion relevante para la evaluacion del desempefio, la asignacion de recursos y
la identificacion de oportunidades para mejorar la rentabilidad. Ademas, enfatiza la importancia de alinear
la contabilidad con los incentivos y comportamientos de los empleados, de modo que se promueva una

cultura organizacional que fomente la eficiencia y la responsabilidad.

La concepcion de Sunder sobre la contabilidad y el control, se fundamenta en tres ideas clave.
Primero, plantea que las organizaciones pueden entenderse como un conjunto de contratos entre diversos
actores. En segundo lugar, define la contabilidad como una herramienta que facilita la estructuracion y
evaluacion de estos acuerdos contractuales dentro de la organizacion. En tercer lugar, se define el papel de
la contabilidad como un sistema que proporciona informacion relevante a las organizaciones al momento

de tomar decisiones estratégicas desde sus gerentes y desde quienes las administran.

Figura 3. Concepcion de Sunder sobre la Contabilidad y el Control

Las organizaciones pueden
entenderse como un conjunto de
contratos entre diversos actores

Concepcioén de
Sunder sobre la
Contabilidad y el

Control
Herramienta que facilita la estructuracion Sistema que proporciona informacion
y evaluacién de estos acuerdos relevante a las organizaciones al momento
contractuales dentro de la organizacién de tomar decisiones estratégicas

Fuente: Elaboracion propia
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Para desarrollar las ideas clave de la concepcién de Sunder sobre la contabilidad y el control, es
atil profundizar en cémo cada uno de estos elementos aporta a la comprension de la contabilidad dentro del
marco de la teoria de contratos y la toma de decisiones organizacionales. A continuacion, se amplia cada

una de estas ideas.
La organizacién como un conjunto de contratos

Segun Sunder, las organizaciones pueden concebirse como un conjunto de contratos formales e
informales entre distintos actores, tales como propietarios, empleados, proveedores y clientes. Esta
perspectiva se basa en la teoria de la firma de Jensen y Meckling (1976), quienes argumentan que las
organizaciones son esencialmente redes de acuerdos y transacciones entre individuos. Este enfoque permite
ver a la contabilidad y el control como herramientas que regulan, monitorean y coordinan estos contratos
para asegurar que los intereses de cada actor se mantengan alineados con los objetivos de la organizacion.
En este sentido, “la contabilidad actiia como un dispositivo que estructura los derechos y obligaciones de

los participantes en la firma” (Sunder, 1997, p.26).
La contabilidad como herramienta para estructurar y evaluar acuerdos contractuales

Sunder considera que la contabilidad es fundamental para la estructuraciéon y evaluacion de los
contratos dentro de las organizaciones, ya que provee informacion objetiva sobre el cumplimiento y
desempefio de los acuerdos establecidos. Esta vision se alinea con la teoria de la agencia, que sostiene que
los problemas de informacién y control entre los directivos y propietarios pueden resolverse mediante
mecanismos contables que permitan evaluar de forma precisa el desempefio de los agentes. Segun Lambert
(2001), “la contabilidad contribuye a estructurar los contratos al proveer informacion confiable que sirve

de base para medir el desempeno y asegurar el cumplimiento de los términos acordados” (p. 7).
La contabilidad como sistema de informacidn para la toma de decisiones estratégicas

La tercera idea central en la concepcidn de Sunder es que la contabilidad debe ser vista como un
sistema de informacion que proporciona a los gerentes y administradores datos criticos para la toma de
decisiones estratégicas. Al igual que Simén (1978), sostiene que los sistemas de contabilidad de gestion
facilitan el proceso de toma de decisiones al ofrecer informacidn precisa y relevante, Sunder argumenta que
la contabilidad no solo controla, sino que también guia la estrategia organizacional. Segln él, la informacion
contable se convierte en una herramienta clave para evaluar la eficiencia de la organizacion y tomar

decisiones informadas en un entorno competitivo.
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Esta conceptualizacion de Sunder destaca como la contabilidad y el control contribuyen de manera
integral al funcionamiento de la organizacion, asegurando tanto el cumplimiento de los contratos como la

provision de informacidn que apoya decisiones estratégicas efectivas.

Sunder aborda el concepto de control, diferenciando el control en las organizaciones que implica
mantener un equilibrio entre los intereses de los participantes, que sugiere una manipulacion o explotacion
de algunos actores por parte de otros. Bajo esta vision, las organizaciones son acuerdos contractuales entre
distintos factores de produccion, donde cada uno esta representado por un agente que espera una

compensacién por su contribucion.

Para que estos contratos funcionen, es esencial que los agentes actien de manera racional. Esto
significa que los individuos eligen sus acciones de acuerdo con sus objetivos, limitados por las condiciones
de su entorno, su conocimiento y sus capacidades. Ademas, se supone que los agentes no eligen acciones

que deliberadamente les generen resultados indeseados (Sunder, 2005).

Este enfoque, segun el autor, asume dos principios fundamentales: primero, que los agentes son
racionales, y segundo, que los mercados en los que operan (como el trabajo, la gerencia, proveedores,
clientes y financiamiento) son perfectos. Es decir, estos mercados permiten el libre ingreso y salida,
disponen de informacion completa y ningln agente tiene el poder de influir significativamente en ellos.
Bajo este marco, los agentes deciden cooperar en una organizacion cuando el costo de oportunidad de

mantenerse en el contrato es positivo.

Desde esta perspectiva de las organizaciones, el conflicto entre el interés individual y la
cooperacion es constante, poniendo en riesgo la estabilidad y eficiencia de los acuerdos empresariales. Para
mitigar este conflicto, el conocimiento comdn, los criterios compartidos, y la informacion sobre los aportes
y beneficios de los diferentes factores son esenciales. La contabilidad juega un papel crucial al proporcionar
este conocimiento mediante sus informes, y al mismo tiempo permite el control de las dindmicas

contractuales y del conocimiento compartido por los participantes.

La contabilidad contribuye a la cooperaciéon y regula los intereses individuales, facilitando la
continuidad de los acuerdos organizacionales a través de cinco funciones principales: medir las
contribuciones de los agentes, calcular y distribuir los derechos de los miembros, informar sobre el
cumplimiento de los contratos, proveer informacion a potenciales nuevos miembros para mantener la
liquidez de los mercados, y distribuir informacion comun que reduzca los costos de negociacion (Sunder,
2005).
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Finalmente, para Sunder, las relaciones entre gerentes e inversionistas son problematicas debido a
la racionalidad individual de cada uno, al manejo de informacion especifica y al conocimiento privilegiado
que los gerentes tienen sobre sus capacidades y las condiciones de la empresa. La teoria de la agencia y los
modelos contractuales explican las herramientas empleadas para gestionar los conflictos que surgen en estas
relaciones, siendo uno de ellos el rol del auditor. La auditoria, realizada por un tercero independiente, genera
confianza y seguridad sobre la informacion financiera, permitiendo a los inversores monitorear y evaluar

el desempefio de la gerencia.
2.2.2 Elementos que potencian la contabilidad de gestion

La contabilidad de gestion, como herramienta fundamental para la toma de decisiones estratégicas,
se nutre de diversos elementos que fortalecen su aplicabilidad dentro de las organizaciones. Entre estos
destacan la gestion financiera, el enfoque hacia los stakeholders y el aprendizaje organizacional, todos ellos
claves para el disefio e implementacion del Cuadro de Mando Integral (CMI). Cada uno de estos
componentes aporta informacion critica para la formulacion de objetivos, indicadores y estrategias,
facilitando la alineacion entre la planificacion operativa y las metas estratégicas. Este apartado explora el
papel de dichos elementos en la construccién de una contabilidad de gestion robusta, que permita evaluar

el desemperio desde multiples perspectivas y fomentar una gestion organizacional mas efectiva y sostenible.
2.2.2.1 Gestion financiera

La gestion financiera implica la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos
financieros de la empresa. Este incluye actividades como la elaboracidn de presupuestos, la optimizacion
de costes, la gestion de inversiones y la financiacién, todo lo cual es esencial para mantener la salud
financiera de la organizacién y asegurar que se puedan alcanzar los objetivos estratégicos contemplados en

la perspectiva financiera del cuadro de mando integral.

La gestion financiera en una organizaciéon va mas alla de simplemente administrar el flujo de
efectivo; implica una serie de procesos esenciales para la salud econémica de la empresa. Entre estos
procesos destacan la planificacion, organizacidn, direcciony control de los recursos financieros, actividades
gue no solo ayudan a cumplir con los compromisos financieros a corto plazo, sino que también facilitan el
logro de los objetivos estratégicos. Al desarrollar presupuestos efectivos y optimizar los costes, la
organizacion puede prever y mitigar riesgos financieros, asegurando que los recursos estén alineados con

las metas planteadas en la perspectiva financiera del cuadro de mando integral (Edith, 2012).

La gestién financiera también incluye la administracion de las inversiones y la busqueda de fuentes

de financiacién adecuadas para cada etapa de crecimiento de la empresa. Estas actividades permiten no solo
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incrementar los ingresos, sino también crear una base sélida que permita a la organizacién mantener su
competitividad en el mercado. Asi, una buena gestion financiera se convierte en una pieza clave para
alcanzar los objetivos estratégicos y cumplir con las expectativas de los stakeholders, quienes son esenciales

para el éxito de la organizacion.
2.2.2.2 Stakeholders

El término stakeholders se refiere a todos los individuos o grupos que tienen un interés en el
desempefio y las decisiones de una organizacion, incluyendo accionistas, empleados, clientes, proveedores
y la comunidad en general. Estos son fundamentales para la gestion estratégica ya que sus expectativas y

necesidades deben ser consideradas al formular e implementar estrategias.

Reconocer y gestionar adecuadamente las relaciones con los stakeholders, es crucial para el éxito
alargo plazoy la sostenibilidad de la empresa. Finalmente, la teoria del aprendizaje organizacional se centra
en como las organizaciones adquieren, desarrollan y transfieren conocimientos para mejorar y renovar sus

capacidades (Kaplan y Norton, 2000).

Los stakeholders, o partes interesadas, engloban a todos aquellos que tienen un interés directo o
indirecto en las decisiones y el desempefio de la empresa. Este grupo incluye a los accionistas, empleados,
clientes, proveedores y, en un &mbito mas amplio, a la comunidad donde la empresa opera. En el proceso
de gestidn estratégica, reconocer y comprender las expectativas y necesidades de estos stakeholders es
fundamental, ya que sus intereses pueden influir significativamente en la formulacion e implementacién de
las estrategias de la organizacidn. Considerar sus perspectivas permite a la empresa anticiparse a posibles
conflictos y fomentar relaciones de cooperacion que contribuyen a su sostenibilidad y crecimiento a largo

plazo (Norton y Kaplan, 2002).
2.2.2.3 Aprendizaje organizacional

Ademas, la teoria del aprendizaje organizacional juega un papel importante en el desarrollo de la
capacidad de adaptacion de la empresa. Esta teoria, basada en la adquisicion, desarrollo y transferencia de
conocimientos, sugiere que las organizaciones deben estar en constante evolucion para responder a los
cambios del entorno. A través del aprendizaje organizacional, las empresas pueden renovar sus capacidades
y mejorar sus procesos, lo que les permite no solo mantener una ventaja competitiva, sino también fortalecer

las relaciones con sus stakeholders, quienes perciben y valoran este enfoque hacia la mejora continua.

Esta teoria es parte integral del cuadro de mando integral bajo la perspectiva de aprendizaje y

crecimiento, que se enfoca en la capacitacion y el desarrollo del capital humano, la mejora continua de los
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procesos Y la innovacion. La habilidad de una organizacion para aprender y adaptarse a los cambios del
entorno es un factor decisivo para su capacidad de competir y prosperar en el mercado.

2.2.3 Cuadro de Mando Integral

La contabilidad de gestion y el cuadro de mando integral (CMI) estan interrelacionados, ya que
ambos enfoques se centran en mejorar la eficacia organizacional mediante la integracion y analisis de

informacion clave.

Ahora bien, el Cuadro de Mando Integral (CMI), una herramienta desarrollada por Kaplan y
Norton, representa un avance en la gestion estratégica al ofrecer una vision completa y equilibrada del
desempefio organizacional; a diferencia de los métodos tradicionales que se centran en indicadores
exclusivamente financieros, el CMI integra tanto métricas financieras como no financieras (Kaplan y
Norton, 2000). Esto permite a las organizaciones comprender su rendimiento desde diferentes angulos,
facilitando una alineacién mas efectiva con sus objetivos estratégicos. Lariqueza de esta herramienta radica
en su capacidad para transformar la estrategia en un conjunto de objetivos especificos y medibles que

abarcan todos los aspectos clave de la organizacion (Amo, 2015).

El Cuadro de Mando Integral (CMI), por tanto, traduce la estrategia general de la organizacién en
metas especificas, al mismo tiempo que analiza la interrelacion entre los diferentes indicadores; su uso
promueve la transparencia en la gestion, estableciendo un equilibrio entre las acciones inmediatas y los
objetivos estratégicos a largo plazo, también proporciona apoyo constante en la toma de decisiones, ayuda
a comunicar la estrategia empresarial e involucra a las personas en su desarrollo y seguimiento. Asi, pues,
el CMI se estructura en torno a cuatro perspectivas fundamentales que ofrecen una comprension integral de

la empresa:
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Figura 4. Perspectivas del CMI
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2.2.3.1 Perspectiva financiera

Dentro del cuadro de mando integral, la perspectiva financiera evalla la efectividad de la estrategia
empresarial desde el punto de vista econémico. Incluye indicadores como rentabilidad, crecimiento de
ingresos, y creacion de valor para los accionistas. Esta ayuda a las organizaciones a determinar si sus
estrategias estan contribuyendo al éxito financiero, un aspecto crucial para la sostenibilidad a largo plazo
de cualquier empresa (Kaplan y Norton, 2000). Al integrar objetivos tanto financieros como no financieros,
el CMI facilita la alineacion de las operaciones diarias con la estrategia a largo plazo de la empresa,

asegurando que cada actividad contribuya al cumplimiento de los objetivos corporativos.

La perspectiva financiera, una de las areas centrales del CMI, se enfoca en evaluar si la estrategia
de la organizacién estd generando resultados econdémicos satisfactorios. Esta perspectiva incluye
indicadores como la rentabilidad, el crecimiento de los ingresos y la creacion de valor para los accionistas.
Estos indicadores permiten a la empresa determinar si sus esfuerzos estratégicos estan generando beneficios

financieros, lo cual es esencial para la sostenibilidad a largo plazo.
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Figura 5. Valor sustentable para los accionistas
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Kaplan y Norton (2000) destacan la importancia de esta perspectiva, pues una base financiera sélida
es crucial para mantener la viabilidad de la organizacion y respaldar las inversiones futuras. Hablando a
modo de definicidn, la perspectiva financiera, dentro del cuadro de mando integral, constituye uno de los
pilares fundamentales para la evaluacion y monitoreo del desempefio de una organizacion. Asi, desde un
enfoque tedrico, esta perspectiva se centra en los objetivos y metas econdmicas de una empresa
considerando que el rendimiento financiero es un indicador critico que refleja la salud y la sostenibilidad
del negocio (Ghiglione, 2021).

La perspectiva financiera, entonces, mide las ganancias y la rentabilidad de un negocio. También,
abarca un conjunto de indicadores estratégicos que permiten una visién completa de como la empresa
genera valor en el corto, mediano y largo plazo. Asi, dicho concepto se entiende como el punto de partida
para la planificacion estratégica de la empresa, dado que los resultados econémicos, tradicionalmente
hablando, suelen ser el objetivo final de la empresa. Este enfoque tedrico destaca la necesidad de contar

con indicadores que midan el crecimiento, beneficios y estabilidad de la organizacion.

Por consiguiente, indicadores como el retorno sobre la inversion (ROI), la generacion de flujos de
caja, el margen de utilidad y el crecimiento en ingresos ayudan a los gerentes a tomar decisiones
fundamentadas que alineen los recursos financieros con los objetivos de negocio. Estos indicadores también
funcionan como un lenguaje comun que facilita la comunicacién entre los distintos niveles jerarquicos de

la organizacién y sus grupos de interés.
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De esta manera, la perspectiva financiera en el CMI reconoce que el éxito econdmico de la
organizacion de pende de factores como la contabilidad, la relacion entre costos y beneficios de las
iniciativas estratégicas, la inversion en nuevas tecnologias o la capacitacion del personal. Todo esto debe
analizarse en funcion de la manera como los items anteriores contribuyen al crecimiento y sostenibilidad
del negocio. Este enfoque tedrico, adicionalmente, considera que las decisiones financieras estan
conectadas entre si, y requiere de medir elementos tales como la satisfaccion del cliente, la eficiencia de
procesos internos y la capacidad de aprendizaje organizacional, entre otros mas (Ghiglione, 2021).

2.2.3.2 Perspectiva del cliente

Se enfoca en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, evaluando el nivel de servicio y el valor
percibido que reciben. Esto se traduce en indicadores como la retencién de clientes, la cuota de mercado y

la satisfaccion del cliente, esenciales para la sostenibilidad de la organizacion (Ganga, et al, 2015).

Este aspecto se centra en la satisfaccion, lealtad y percepcién del cliente sobre la empresa y sus
productos o servicios. En un entorno competitivo, comprender y atender las expectativas de los clientes es
crucial para garantizar el éxito a largo plazo. Esta perspectiva incluye métricas como la satisfaccion del
cliente, la cuota de mercado y la retencion de clientes, las cuales reflejan directamente la efectividad de las

estrategias de mercado y servicio al cliente de la empresa.

Figura 6. Perspectiva del cliente
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Fuente: Adaptado de Norton y Kaplan (2002, pag. 65)

Una empresa que entienda bien las necesidades de sus clientes estd mejor posicionada para
adaptarse rapidamente a cambios en sus preferencias y, por lo tanto, para mantener su relevancia en el

mercado (Kaplan y Norton, 2000).

La perspectiva del cliente en el marco del cuadro de mando integral (CMI) es fundamental para

comprender como la organizacién genera valor desde el punto de vista de quienes consumen sus productos
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0 servicios. En teoria, esta perspectiva se centra en identificar, medir y gestionar la satisfaccion, lealtad y
percepcion de los clientes, considerando que son el motor esencial para la supervivencia y crecimiento de

cualquier negocio.

Asi, el enfoque de la perspectiva del cliente reconoce que es crucial entender y cumplir con las
expectativas del cliente, dado que esto es crucial para mejorar los ingresos y fortalecer la posicion
competitiva de la empresa en el mercado; asi, desde el CMI, este concept va mas alla de simplemente
registrar la cantidad de ventas o medir la participacion en el mercado; en su lugar, se enfoca en profundizar
factores que afectan la relacion a largo plazo con el cliente, donde se consideran aspectos como la calidad
del servicio, la experiencia de compra, la personalizacion de las ofertas y la innovacién, entre otros (Murillo,
2020).

Teoricamente, los indicadores clave de esta perspectiva pueden incluir el indice de satisfaccion del
cliente, el indice de retencion, el porcentaje de clientes recurrentes y la cuota de mercado. Estos indicadores
brindan una visién detallada de como los clientes perciben a la organizacién y como ésta cumple con sus

expectativas, permitiendo identificar areas de mejora y fortalezas que deben ser potenciadas.

De manera similar, la perspectiva del cliente también se vincularia estrechamente con las deméas
perspectivas del CMI. Por ejemplo, una mejora en los procesos internos que optimiza la calidad del producto
impactaria positivamente en la experiencia del cliente. Asimismo, la capacidad de la organizacion para
adaptarse a las demandas cambiantes del cliente es un factor clave que contribuye a mantener la satisfaccion

y fidelidad de los consumidores (Murillo, 2020).

De este modo, la perspectiva del cliente implica analizar qué tan bien una empresa satisface las
necesidades de sus clientes, las cuales pueden incluir factores puntuales como la puntualidad, seguridad de
los productos y capacidad de respuesta ante imprevistos; asi, el analisis de la perspectiva del cliente hace
parte de los atributos especificos que una empresa debe evaluar para fortalecer sus procesos y consolidarse

como un operador fuerte, en el caso de Logimas SAS, dentro de su sector.
2.2.3.3 Perspectiva de procesos internos

Tiene como objetivo, mejorar la eficiencia y efectividad de las operaciones que generan valor tanto
para los clientes como para la empresa. Esta perspectiva permite a la organizacion identificar cuales son los
procesos clave que necesitan optimizarse para alcanzar sus objetivos estratégicos. A través de la medicion
de indicadores de eficiencia, calidad y tiempos de ciclo, la empresa puede garantizar que sus operaciones

sean competitivas y estén alineadas con las expectativas del cliente y las metas financieras (Edith, 2012).
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Esta perspectiva se enfoca en la eficiencia y efectividad de los procesos operativos que son
esenciales para la entrega de valor a los clientes. Esta perspectiva permite a la empresa identificar cuellos
de botella y &reas de mejora en sus operaciones, asegurando que los procesos sean lo més eficientes y
productivos posible. Al optimizar sus procesos internos, la organizacién no solo mejora su capacidad para
satisfacer las demandas del cliente, sino que también logra reducir costos y tiempos, generando una ventaja
competitiva significativa en el mercado (Edith, 2012).

La perspectiva de procesos internos, dentro del modelo del cuadro de mando integral (CMI), se
centra en identificar y optimizar aquellos procesos clave que impulsan el valor organizacional y permiten
cumplir con las expectativas tanto de los clientes como de los accionistas. Desde un punto de vista tedrico,
esta perspectiva considera que el éxito de una organizacion depende de la eficiencia, efectividad y calidad
de sus procesos internos, que incluyen la produccion, la logistica, el servicio al cliente, y otros procesos

operativos que sostienen el negocio.

Figura 7. Perspectiva de los procesos internos
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La perspectiva de procesos internos, por lo tanto, busca responder a la pregunta de cuales son los
procesos criticos que la organizacion debe dominar y mejorar para alcanzar sus objetivos estratégicos. En
el marco del CMI, esta perspectiva se estructura alrededor de indicadores que miden la calidad, velocidad,
costo y consistencia de los procesos, ya que estos factores son esenciales para mejorar la productividad y

garantizar una entrega de valor al cliente (Carvajal, et al, 2022).

Entre los indicadores comunes en la perspectiva de procesos internos estan los tiempos de ciclo, la
eficiencia de recursos, el indice de defectos o errores y el cumplimiento de los estandares de calidad. Estos

indicadores permiten a la organizacion monitorear sus operaciones, identificar cuellos de botella y &reas de
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mejora, y asegurarse de que todos los procesos estén alineados con sus objetivos estratégicos y la
satisfaccion del cliente.

En el CMI, se sugiere que los procesos internos no deben considerarse estaticos; por el contrario,
deben evaluarse regularmente y ajustarse en funcion de las necesidades y expectativas de los clientes, las
condiciones del mercado y las metas financieras de la empresa. Este enfoque fomenta una cultura de mejora
continua, en la cual cada area de la organizacion es responsable de identificar oportunidades para optimizar
sus procesos y contribuir al logro de los objetivos estratégicos.

Finalmente, esta perspectiva es particularmente relevante dado que esta involucrado directamente
con el éxito de la eficacia de las operaciones. En este punto, la empresa debe garantizar que sus procesos
logisticos, en el caso de Logimas SAS, sea agil y preciso, identificando procesos prioritarios la mejora del
desempefio y competitividad en el sector, estableciendo métricas claras para medir su efectividad (Carvajal,
et al, 2022).

2.2.3.4 Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Es un pilar fundamental del CMI, pues se enfoca en el desarrollo y la innovacion dentro de la
organizacion. Esta perspectiva incluye el analisis de factores como la capacitacion del personal, el clima
organizacional y las capacidades tecnoldgicas, que son esenciales para mejorar el desempefio a largo plazo.
Al fomentar un entorno de aprendizaje continuo, la organizacion puede adaptarse a los cambios en el

mercado y desarrollar competencias que le permitan mantener una ventaja competitiva.

Esta orientada al desarrollo de las capacidades internas de la organizacion. Esta dimension evalla
el crecimiento y desarrollo de los empleados, asi como la mejora continua de las competencias
organizacionales necesarias para adaptarse a un entorno de negocios en constante cambio. Los indicadores
de esta perspectiva suelen incluir el nivel de satisfaccion de los empleados, el grado de innovacion y el
acceso a oportunidades de capacitacion. A través de estos elementos, la empresa puede fomentar una cultura

de aprendizaje que impulse el crecimiento y fomente la resiliencia frente a cambios en el mercado.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento, dentro del modelo del cuadro de mando integral
(CMI), se enfoca en los recursos intangibles que impulsan el desarrollo organizacional, incluyendo el
talento humano, la infraestructura tecnolégica y la cultura de innovacién y mejora continua. Desde una
visién tedrica, esta perspectiva reconoce que el éxito sostenible de una organizacion depende de su
capacidad para adaptarse y evolucionar en un entorno dinamico, lo cual requiere invertir en la capacitacién
y desarrollo de sus empleados, en sistemas de informacion eficientes y en una estructura organizativa que

fomente la creatividad y el aprendizaje.
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Figura 8. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento
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La perspectiva de aprendizaje y crecimiento, por lo tanto, representa la base para las demas

perspectivas del CMI, ya que una organizacion que invierte en su propio crecimiento interno estd mejor

equipada para mejorar sus procesos, satisfacer a sus clientes y alcanzar sus objetivos financieros:
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Figura 9. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento como base de otras perspectivas
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En el CMI, esta perspectiva se mide a través de indicadores que reflejan la capacidad de la
organizacion para aprender y adaptarse, como la satisfaccién y retencién de empleados, el indice de
capacitacion, el nivel de competencias y habilidades clave, y el grado de innovacién en productos o
servicios (Carvajal, et al, 2021).

Estos indicadores no solo permiten evaluar el nivel de preparacion del personal y la infraestructura,
sino también identificar areas de mejora que puedan fortalecer la estructura organizacional y aumentar la
capacidad de la empresa para responder a los desafios del mercado. La teoria subyacente a esta perspectiva

sostiene que, para lograr un desempefio competitivo, es fundamental que los empleados se sientan
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motivados y comprometidos, que cuenten con las habilidades necesarias, y que la organizacion disponga

de sistemas que faciliten la comunicacion y el acceso a la informacion.

Ademas, la perspectiva de aprendizaje y crecimiento se vincula estrechamente con una cultura
organizacional que promueve la colaboracién, el intercambio de conocimientos y la innovacion. Este
enfoque tedrico reconoce que el aprendizaje organizacional no solo se logra mediante la capacitacion
formal, sino también a través de la experiencia compartida, el aprendizaje de errores y el fomento de ideas

nuevas (Carvajal, et al, 2022).

En conjunto, estas cuatro perspectivas del CMI ayudan a la organizacién a alinear sus objetivos y
recursos de manera coherente con su estrategia. Al integrar indicadores de diversas areas, el CMI facilita el
control integral de la organizacién y permite que cada departamento o unidad de negocio entienda cémo
sus metas individuales contribuyen al éxito global de la empresa. En resumen, el CMI no solo proporciona
un marco de medicién, sino también una herramienta para la gestion estratégica que promueve la mejora

continua y el alineamiento de toda la organizacion en torno a sus objetivos estratégicos (Edith, 2012).

El CMI, al interconectar estas cuatro perspectivas, facilita la creacion de un sistema de medicion
que permite a la direccién visualizar de forma integral el estado actual de la organizacion. Este sistema
también ayuda a identificar areas de sinergia donde los objetivos de diferentes perspectivas pueden
complementarse y potenciarse entre si. Por ejemplo, la mejora en los procesos internos puede llevar a una
mayor satisfaccion del cliente, lo cual, a su vez, se traduce en mejores resultados financieros. De esta forma,
el CMI no solo es un sistema de monitoreo, sino también una herramienta para alinear los objetivos de corto
plazo con la visién estratégica de largo plazo, asegurando que cada aspecto de la operacion empresarial

contribuya de manera efectiva al éxito organizacional (Kaplan y Norton, 2000).

Al evaluar de forma sistematica estos aspectos financieros junto con las otras tres perspectivas, el
CMI proporciona una visién comprensiva de la performance organizacional. Esto permite que las empresas
identifiquen areas de mejora y adapten sus estrategias para asegurar que sus objetivos de crecimiento y
rentabilidad estén respaldados por préacticas sélidas en todos los ambitos. En resumen, el CMI no solo ofrece
una metodologia de medicion, sino también un marco para la toma de decisiones que promueve el
crecimiento continuo y la alineacion integral con la vision de largo plazo de la organizacion (Kaplan y
Norton, 2000).
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Figura 10. Estructura global del CMI
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- Mejorar el valor de los clientes

’

!

Propuesta de valor para los clientes

Disponi
bilidad

Precio Calidad

Selecci Funcion
on alidad

Servicio

Procesos de
gestion de
operaciones

Procesos que
producen y
entregan
productos y
servicios

mejoran

CREAR
ALINEACION

J

Procesos de
gestion de
clientes

Procesos que

del cliente

Propuesta de gestion de los clientes

innovacion

Procesos
que crean
nuevos

el valor
servicios

Procesos de

productos y

Procesos
regulatorios y
sociales

Procesos que
mejoran
comunidades y
medio ambiente

Familias de puestos
estratégicos — Carterade
TI estratégica—Agenda de
cambio organizacional

CREAR
DISPONIBILIDAD

Capital humano

-Habilidades
-Capacitacion
-Conocimientos

Capital de informacion

-Sistemas
-Bases de datos
-Redes

Fuente: Norton y Kaplan (2002, pag. 130)

Capital organizacional

-Cultura
-Alineacion
-Liderazgo
-Trabajo en

equipo

2.2.4 Aspectos clave para la aplicacién del CMI en las organizaciones

Integrando estos conceptos, el cuadro de mando integral no solo ayuda a las organizaciones a

visualizar su desempefio desde multiples perspectivas, sino que también enfatiza la importancia de una

gestion financiera sélida, la consideracidn de las necesidades de los stakeholders y el fomento de una cultura

de aprendizaje continuo. Esto resulta en una herramienta poderosa que alinea los objetivos estratégicos con

las operaciones préacticas, garantizando asi una ejecucion efectiva de la estrategia en todos los niveles de la

organizacion (Kaplan y Norton, 2000).
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Para el disefio de un cuadro de mando integral es importante tomar como punto de partida los
planteamientos de Robert Kaplan y David Norton, que en los 90s llevaron a cabo la investigacion
denominada La medicion de los resultados en la empresa del futuro, con la mentalidad de que “los enfoques
existentes sobre la medicién de la actuacién, que dependian primordialmente de las valoraciones de la
contabilidad financiera, se estaban volviendo obsoletos” (Norton y Kaplan, 2002, p.7). La propuesta de
CMI que plantearon, permitié ampliar su alcance y considerar otras perspectivas de desempefio, incluyendo
asi aspectos financieros, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento; lo que finalmente tuvo
como resultado, un enfoque mas amplio del rendimiento de las organizaciones. El mismo, plantea una

relacion entre cuatro perspectivas:

La financiera, la del cliente, la interna y la de innovacion y formacion. ElI nombre refleja el
equilibrio entre objetivos a corto y largo plazo, entre medidas financieras y no financieras,
entre indicadores previsionales e historicos, y entre perspectivas de actuacion externas e

internas (Norton y Kaplan, 2002, p.13).

Ello indica que el cuadro propuesto por Norton y Kaplan plantea un equilibrio entre las estrategias
de la organizacion y sus objetivos en materia operativa. El entendimiento de esta relacién resulta de vital
importancia para que se puedan encaminar las acciones operativas con la vision y objetivos de largo plazo

de la empresa.

Es necesario sefialar, que la utilizacion de indicadores de desempefio, el mapa estratégico y el
cuadro de mando integral resultan ser herramientas claras y de monitoreo efectivo, que permiten controlar
0 manejar de forma Gptima las estrategias de la empresa. Por lo tanto, la ventaja que propicia es que, desde
la direccidn de las mismas, se valore la conexion entre diferentes campos de la empresa, y su influencia a

la consecucion de los objetivos, al igual que favorece la ejecucién de decisiones.

Norton y Kaplan, resaltan en el cuadro de mando integral, la necesidad de adaptabilidad de las
organizaciones ante los cambios del entorno, para hacer los ajustes necesarios a sus estrategias. Este
enfoque flexible resulta crucial en un entorno empresarial sujeto a variables, es asi que el CMI va mas alla

de la medicién a través de indicadores. Por ello, las organizaciones con su implementacion pueden:

Clarificar la estrategia y conseguir el consenso sobre ella, Comunicar la estrategia a toda la
organizacion, Alinear los objetivos personales y departamentales con la estrategia, Vincular
los objetivos estratégicos con los objetivos a largo plazo y los presupuestos anuales,
Identificar y alinear las iniciativas estratégicas, Realizar revisiones estratégicas periodicas y
sistematicas, Obtener feedback para aprender sobre la estrategia y mejorarla (Norton y
Kaplan, 2002, p.32-33).
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Asi, ante la pregunta sobre ¢Por qué son necesarios los cuadros de mando integral en las empresas?,
Norton y Kaplan, apuntan que los CMI son importantes porque permiten a las empresas tener una
herramienta de monitoreo y gestion mas completa, que alinea estrategias y operaciones. Esta permite
compartir y comunicar a toda la empresa, en sus distintos marcos jerarquicos, la estrategia a seguir de
manera efectiva. Propiciando de manera agil, los ajustes en ella y la continuidad de esta, en un entorno

empresarial dindmico, cambiante y exigente.

En este punto es importante mencionar, y recapitular, sobre el hecho de que el CMI es una
herramienta de gestion empresarial que se vuelve Gtil para medir la evolucién de la actividad de una
compafiia, junto con sus objetivos estratégicos y los resultados esperados de la actividad descrita; asi, desde
un punto de vista estratégico y con una perspectiva amplia, las direcciones la emplean por su valor al
momento de contribuir al cumplimiento de una version empresarial especifica a mediano y largo plazo
(Ganga, et al, 2015).

Como se ha visto en la definicion anterior, hay que mencionar que el CMI formula, controla y ayuda
a gestionar la estrategia de una organizacion, vinculando principios como la planeacion estratégica, la
gestion operativa y la evaluacion de los desempefios de la entidad; asi, una de sus principales caracteristicas
es la operativizacién de indicadores financieros y estratégicos, vinculando los controles con los objetivos
especificos que existen. Asi, esta herramienta uniria el control operativo a corto plato con la vision y la
estrategia a largo plazo de la empresa. En este punto, podriamos resumir los principios clave en los

siguientes puntos (Ganga, et al, 2015).:

Tabla 5. Resumen de los principios del CMI

Principio Descripcion

Complementariedad de Busca equilibrar indicadores financieros y no financieros, organizados en

Indicadores cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos internos y
aprendizaje/crecimiento.

Utilizacion de Indicadores Emplea tanto indicadores financieros como no financieros para medir la

Financieros y No Financieros evolucion de la actividad de una empresa.

Limitacién de Indicadores Se recomienda no utilizar mas de siete indicadores en cada perspectiva para
evitar la sobrecarga del CMI.

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la metodologia, el CMI se suele construir en cuatro perspectivas interrelacionadas que
le permiten a una organizacién medir y gestionar su desempefio de manera equilibrada, la cual ayuda a los
Cuadros de Mando Integral identificar los objetivos puntuales, los cuales permiten generar una vision
integral y equilibrada del desempefio de las organizaciones. Los puntos que se describiran a continuacion

resumen los aspectos clave de la metodologia que se suele usar en esta herramienta (Amo, 2015):
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Tabla 6. Puntos clave de la metodologia del CMI

Aspecto Descripcion

Enfoque en las ElI CMI se centra en cuatro perspectivas clave para analizar y determinar los

Perspectivas indicadores: financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

Metodologia Simple y La metodologia para desarrollar e implementar los Indicadores de Gestion

Concreta Estratégicos asociados al CMI es simple, concreta y poderosa.

Desagregacion de La metodologia implica desagregar, cascadear o desglosar los objetivos estratégicos

Objetivos Estratégicos en métricas claras y medibles que reflejen el aporte de cada proceso y/o area al
desempefio organizacional.

Definicién de Metas y En el proceso de desagregacién de objetivos, se definen las metas y se establecen los

Responsabilidades compromisos que se traducen en responsabilidades para cada area o proceso.

Apoyo en la Se utilizan herramientas de apoyo que permiten desarrollar Indicadores de Gestién

Comunicacion Total que faciliten traducir la visién y estrategias de las empresas en accion, apoyandose
especialmente en el concepto de la comunicacion total.

Integracion de La integracién de aplicaciones de gestion de proyectos como Asana, Trello, y

Herramientas de Gestién | Google Drive puede ser una herramienta til en el contexto del CMI para facilitar el
seguimiento fiable de tareas y proyectos.

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede ver el cuadro, una caracteristica clave de la metodologia es la desagregacion de los
objetivos estratégicos, lo que posibilita desglosar a los anteriores en métricas claras y medibles que reflejen
el aporte de cada proceso y/o area al desempefio de la organizacion. Aqui también se definen metas claras
y responsabilidades dentro del proceso, estableciendo compromisos en lineas de trabajo claras. Esto Gltimo
es importante dado que saber establecer y comunicar las estrategias corporativas para alinear los recursos

con las personas de una empresa (Gan y Triging, 2015).

Ahora bien, esto es vital porque cuando la sostenibilidad de la entidad y su futuro dependen de la
visibilidad de los tomadores de decisiones y su capacidad para responder, por lo tanto, es preciso que los
CMI cuenten con herramientas de gestion y con respuestas cognitivas apropiadas. Adicionalmente, esta
metodologia también se apoya en la comunicacién total, usando herramientas que faciliten la traduccion de
la vision y estrategias de las empresas en acciones concretas. Aqui es donde aparecen programas para la
integracion de los proyectos, tales como Asana, Trello y Google Drive, las cuales pueden ser utilidad para

dar seguimiento a los proyectos.

Finalmente, en cuanto a las herramientas que acompafan al CMI, estas suelen ser utilizadas para
comprender la coherencia entre los objetivos estratégicos, visualizar los avances de la empresa, realizar
analisis y crear métricas claras sobre las etapas de las entidades. Junto a esto, existen instrumentos de
procesamiento y sintesis de informacién para comparar los valores obtenidos con los previstos y adoptar
las medidas correctas necesarias en caso de que apliguen. Una tabla resumen con las herramientas

frecuentemente usadas seria la siguiente (Gan y Triging, 2015):
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Tabla 7. Herramientas de Gestion que acompafian al CMI

Herramienta

Descripcidn

Software de Cuadro de Mando
Integral

Permite reducir tiempos de procesamiento y concentrar esfuerzos en el
andlisis y la mejora.

Mapa Estratégico

Ayuda a comprender la coherencia entre los objetivos estratégicos y
visualizar de forma gréafica la estrategia.

Redisefio del CMI

Permite establecer y comunicar la estrategia corporativa para alinear los
recursos y las personas en una direccion determinada.

Andlisis PEST (EL)

Proporciona una vision clara del entorno politico, econémico, social y
tecnolégico en el que opera la empresa.

Andlisis DAFO

Permite realizar un analisis estratégico de la empresa, identificando sus
Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades.

Matriz Boston Consulting Group

Avyuda a clasificar los productos o unidades de negocio en funcion de su
cuota de mercado y tasa de crecimiento.

Anélisis PORTER

Permite evaluar la competitividad de una empresa en su sector.

Modelo de las 7S de McKinsey

Ayuda a analizar la organizacion desde siete perspectivas: estructura,
sistemas, estilo, personal, habilidades, estrategia y valores compartidos.

Aplicaciones de Gestion de
Proyectos (Asana, Trello, Google

Facilitan el seguimiento fiable de tareas y proyectos, contribuyendo a la
implementacion efectiva del CMI.

Drive)
Fuente: Elaboracion propia

2.3 ASPECTOS LEGALES

En Colombia, el marco legal de la planeacion financiera estratégica se encuentra respaldado por
diversas normativas y regulaciones que buscan promover la estabilidad y el desarrollo econémico
sostenible. Aunque no existe una ley especifica que aborde exclusivamente el tema de investigacion, se
pueden identificar disposiciones legales y normativas que influyen en este ambito. En primer lugar, la
Constitucion Politica de Colombia establece los principios fundamentales que rigen la economia del pais,
incluyendo la promocion del desarrollo econémico, la equidad, la sostenibilidad y la eficiencia. Asi su
articulo 335, establece que estas actividades solo pueden ser ejercidas con la previa autorizacion del Estado,
de acuerdo con las condiciones que la ley exija. Asimismo, el Congreso de la Republica tiene facultades
para expedir leyes marco que regulen la actividad financiera, bursatil y aseguradora, asi como para regular
el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos captados del Estado. Estos principios proporcionan
un marco general para la planificacion financiera estratégica, alineando las practicas financieras con los

objetivos de desarrollo nacional (Asamblea Nacional Constituyente, 1991).

Ademas, el Cddigo de Comercio y las normativas emitidas por la Superintendencia de Sociedades
y la Superintendencia Financiera de Colombia, contienen disposiciones relacionadas con la gestion
financiera de las empresas, incluyendo aspectos como la elaboracion de estados financieros, la revelacion
de informacién relevante y la adopcion de buenas practicas de gobierno corporativo. Estas regulaciones
influyen en la forma en que las organizaciones disefian sus estrategias financieras a largo plazo. En el ambito

tributario, el Estatuto Tributario y las normativas emitidas por la Direccion de Impuestos y Aduanas
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Nacionales (DIAN) también tienen un impacto significativo en la planificacion financiera estratégica, ya
gue establecen las obligaciones fiscales de las empresas y regulan aspectos como la deducibilidad de gastos,
la depreciacion de activos y otros aspectos relevantes para la gestion financiera (Bernal, 2018).

Algunas de las reformas normativas que se rigen en el sector logistico, la respectiva mencion y
descripcion de ellas, para relacionarlas con la empresa y como estas definen las dindmicas a seguir (segun
las leyes establecidas) tanto para la misma como para el gremio empresarial municipal de la ciudad de
Guadalajara de Buga.

2.3.1 Decreto 1478 de 2014

En él se hace referencia a los lineamientos establecidos para los corredores logisticos “Por medio
del cual se fijan lineamientos para el establecimiento de corredores logisticos de importancia estratégica
para el pais y para la articulacion de los actores que convergen sobre estos, y se dictan otras disposiciones.
Agosto 5 de 2015

Articulo 1: Corredores Logisticos De Importancia Estratégica; Articulo 2: Establecimiento De

Corredores Logisticos De Importancia Estratégica y Articulo 3: Articulacion.

Articulo 1: Para los efectos sefialados en el articulo 69 de la Ley 1682 de 2013, son corredores
logisticos de importancia estratégica aquellos medios fisicos que facilitan el intercambio y el
desarrollo del comercio en general, por los cuales se moviliza la carga tanto de comercio exterior
como del comercio interno, permitiendo la vinculacion entre los nodos de produccion y consumo
junto con sus areas de influencia, sea en tramos urbanos, suburbanos y rurales, asi como los medios
fisicos que los conecten con las infraestructuras de servicios regionales, nacionales e
internacionales. Un corredor logistico articula de manera integral, como una unidad, uno o varios
origenes y destinos en aspectos fisicos y funcionales como la infraestructura de transporte, los flujos
de informacion y comunicaciones, las practicas comerciales y todas aquellas actividades orientadas

a la facilitacion del comercio.

Avrticulo 2: De conformidad con los lineamientos establecidos en el articulo 1° del presente decreto,
el Ministerio de Transporte establecera los corredores logisticos de importancia estratégica del pais.
Articulo 3: El Ministerio de Transporte sera la instancia encargada de articular los actores pablicos
y privados en la gestion de las acciones relacionadas con el flujo de carga que sean requeridas en

un corredor logistico de importancia estratégica y el monitoreo y seguimiento de las mismas.
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2.3.2 Decreto 1079 de 2015

Por el cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Transporte, Articulo 1.1.3.8
Comision Intersectorial de Logistica y transporte, cuyo fin establece la efectividad del servicio de transporte
para el funcionamiento de la cadena de produccion, almacenamiento, abastecimiento y transporte de bienes

y comercializacion.

Articulo 1.1.3.8 Comision Intersectorial de Logistica y transporte: Tiene por objeto coordinar y
orientar la efectiva, eficiente, segura y continua prestacion del servicio publico de transporte en el
territorio nacional para facilitar el funcionamiento de la cadena de produccion, abastecimiento,

almacenamiento, transporte, distribucién y comercializacion de los bienes.

2.3.3 Decreto 1 de 1990

Por el cual se introducen algunas modificaciones al Codigo de Comercio (Decreto 410 de 1971),

en lo referente al contrato de transporte y al seguro de transporte:

Articulo 1008 Cadigo del Comercio: Se tendran como partes en el contrato de transporte de
cosas el transportador y el remitente. Hara parte el destinatario cuando acepte el respectivo
contrato. Por transportador se entendera la persona que se obliga a recibir, conducir y
entregar las cosas objeto del contrato; por remitente, la que se obliga por cuenta propia o
ajena, a entregar las cosas para la conduccion, en las condiciones, lugar y tiempo convenidos;
y por destinatario aquella a quien se envian las cosas. Una misma persona podra ser a un
mismo tiempo remitente y destinatario. El transporte bajo carta de porte, poliza o

conocimiento de embarque, se regira por las normas especiales.

Al integrar estas normativas en el cuadro de mando integral de Logimas SAS, se logra una
alineacion crucial entre las operaciones de la empresa y la legislacion vigente, lo que es fundamental para
asegurar el cumplimiento normativo y mitigar riesgos legales. Esta integracion no solo proporciona un
marco de referencia claro para las decisiones estratégicas, sino gque también establece estandares de

operacién que contribuyen a la transparencia y la confianza tanto interna como externa.

Ademas, la implementacidn de estos lineamientos mejora la efectividad y eficiencia del sistema de
gestion propuesto al facilitar la medicion y el monitoreo continuo del desempefio. Al contar con indicadores
clave que reflejan tanto el cumplimiento normativo como la calidad del servicio, Logimas SAS podra

identificar rapidamente areas de mejora y aplicar ajustes necesarios en sus procesos operativos. Esto no
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solo optimiza la gestion de recursos, sino que también potencia la capacidad de la empresa para responder
de manera &gil a los desafios del entorno logistico.

Como resultado, esta alineacién normativa y operativa permite a Logimas SAS posicionarse de
manera mas competitiva en el mercado logistico. La empresa podria destacar no solo por su eficiencia
operativa, sino también por su compromiso con la calidad del servicio. Esto se traducird en una mayor
satisfaccion del cliente, lo que, a su vez, fortalece la lealtad del cliente y la reputacion de la marca. En un
sector donde la confianza y la reputacién son elementos clave, ofrecer un servicio de alta calidad respaldado

por el cumplimiento normativo se convertird en una ventaja competitiva significativa para Logimas SAS.

2.4 RELACION DEL MODELO DE GESTION Y EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL CON
LOGIMAS SAS

La implementacion del Cuadro de Mando Integral (CMI) en Logimas SAS se fundamenta en un
enfoque tedrico, técnico y normativo que permite integrar de manera estructurada los procesos internos con
la estrategia empresarial. Comprender las teorias de sistemas, la gestion estratégica y la gestion por
objetivos proporciona el marco conceptual necesario para interpretar la organizacion como un sistema
interdependiente, capaz de adaptarse a un entorno competitivo mediante metas claras e indicadores

efectivos.

Asimismo, la contabilidad de gestion actGa como una herramienta clave para alimentar el CMI con
informacion financiera y no financiera relevante, facilitando la toma de decisiones en tiempo real y la
mejora continua. A esto se suma la importancia de un entorno legal que garantice la legitimidad y
sostenibilidad de las operaciones. Por tanto, el marco juridico vigente, tanto general como sectorial, debe
ser considerado al estructurar y aplicar herramientas de control estratégico como el CMI. Los cuadros
incluidos a continuacién sintetizan esta articulacion teérico-practica y normativa aplicada a la realidad

organizacional de Logimas SAS.

2.4.1 Teorias asociadas a los sistemas y la gestion

La planeacion estratégica y la implementacién del Cuadro de Mando Integral (CMI) en
organizaciones modernas como Logimas SAS requieren una base teérica sélida que oriente tanto la gestion
como la toma de decisiones. En este contexto, resulta fundamental comprender los enfoques conceptuales

gue sustentan el analisis sistémico, la direccion estratégica y la formulacién de objetivos organizacionales.
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La siguiente tabla presenta una sintesis de las principales teorias aplicadas a la gestion
organizacional: la Teoria General de Sistemas (TGS), la Gestion Estratégica y la Gestion por Objetivos
(DPO). Cada una de estas corrientes se asocia con autores reconocidos y conceptos clave que permiten
entender la organizacion como un sistema complejo, establecer metas estratégicas coherentes con el entorno
competitivo, y definir indicadores claros para el monitoreo del desempefio. La articulacion de estas teorias
con la estructura del CMI facilita su aplicacion practica en Logimas SAS, favoreciendo una vision integral,

orientada a resultados y con capacidad de adaptacion a los desafios del sector logistico.

Tabla 8. Relacion de teorias asociadas a los sistemas y la gestion con Logimas SAS

Teoria base Conceptos clave Autores Aplicacion al CMI Aplicacion en Logimas
SAS
Teoria Sistema, subsistemas, Ludwig von  Entiende la empresa Permite analizar la
General de interdependencia, Bertalanffy COMO un sistema empresa como un todo
Sistemas retroalimentacion (1968) integrado con flujos de articulado: compras,
(TGS) informacion y procesos talento humano, ventas,
interrelacionados logistica y finanzas
Gestion Mision, vision, Michael Define las metas y lineas  Se identifican
Estratégica objetivos estratégicos, Porter (1980) estratégicas para cada oportunidades de mejora
analisis externo e perspectiva del CMI y crecimiento,
interno, ventaja priorizando
competitiva sostenibilidad y
competitividad
Gestion por Metas claras, Peter Establece indicadores y Se definieron 16
Objetivos indicadores, evaluacion  Drucker metas por perspectiva,; indicadores con metas y
(DPO) del desempefio, mejora  (1954) permite seguimiento y seméforo de control,

continua

evaluacion sistematica

alineados a los objetivos
estratégicos de la
empresa

2.4.2 Contabilidad de gestion y cuadro de mando integral

La integracién de herramientas contables y estratégicas es fundamental para fortalecer la toma de
decisiones en organizaciones del sector logistico como Logimas SAS. En este contexto, la contabilidad de
gestion no solo se limita al registro interno de operaciones, sino que actla como un insumo clave para
alimentar el Cuadro de Mando Integral (CMI), permitiendo traducir la estrategia organizacional en

indicadores operativos y financieros.

La siguiente tabla presenta una relacion detallada entre los componentes conceptuales de la
contabilidad de gestion, los elementos estratégicos que potencian el uso del CMI y su aplicabilidad préactica

en Logimas SAS. A través de los aportes de autores como Kaplan y Norton, Peter Drucker, y Ganga et al.,
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se evidencia como el uso de indicadores integrados, el apoyo en herramientas tecnoldgicas y el enfoque

sistémico permiten no solo monitorear el desempefio, sino también impulsar una cultura de mejora continua,

alineacion estratégica y sostenibilidad organizacional.

Tabla 9. Relacion de la contabilidad de gestion y cuadro de mando integral con Logimas SAS

Dimensi6n Conceptos clave Autores Relacion con el Aplicabilidad en
CMI Logimas SAS
Contabilidad de Proceso integral de Sunder (2005); Brinda Permite establecer
Gestion analisis contable parala  Valle (2020) informacion lineas de accién
toma de decisiones. critica para estratégicas basadas
Registro y evaluacion alimentar en datos contables
interna. indicadores del confiables.
CML.
Elementos Gestion financiera, Kaplan y Norton  Aportan insumos  Facilitan la
potenciadores stakeholders y (2000); Edith para construir las  alineacion entre
aprendizaje (2012) cuatro recursos,

organizacional.

perspectivas del
CMI.

necesidades del
entorno y objetivos
de la empresa

Cuadro de Mando

Herramienta de gestion

Kaplan y Norton

Integra métricas

Se adapta como

Integral estratégica con cuatro (2000, 2002); financieras y no modelo de
perspectivas: financiera, Amo (2015) financierasen un  seguimiento para
cliente, procesos sistema de control  Logimas SAS,
internos y aprendizaje. integral. permitiendo accion

correctiva y mejora
continua.

Aspectos clave para Complementariedad de  Ganga et al. Permite traducir la  Garantiza la

la aplicacion del CMI

indicadores,
desagregacion de
objetivos,
comunicacion total.

(2015); Gan y
Triginé (2015)

estrategia en
acciones
medibles.

coherencia entre
visién, indicadores y
responsabilidades de
cada érea.

Herramientas
complementarias

Software, mapas
estratégicos, DAFO,
PESTEL, Porter, Trello,
Google Drive.

Gan y Triginé
(2015)

Apoyan el disefio,
seguimiento y
adaptacion del
CML.

Optimizan la gestion
del proyecto
logistico mediante
tecnologias
accesibles y
colaborativas.
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2.4.1 Aspectos legales

La gestion empresarial moderna exige no solo una adecuada planificacion estratégica y operativa,
sino también una estricta alineacion con el marco juridico vigente. En el caso de Logimas SAS, empresa
del sector logistico, el cumplimiento de la normativa legal es esencial para garantizar la sostenibilidad de
sus operaciones, la transparencia financiera y la legitimidad de sus actuaciones frente al Estado y sus
stakeholders.

La siguiente tabla presenta una relacion detallada de las principales normativas legales aplicables
al contexto de Logimas SAS, abarcando desde disposiciones constitucionales hasta decretos especificos del
sector logistico y regulaciones de entidades de control como la DIAN, la Superintendencia de Sociedades
y la Superintendencia Financiera. Este marco legal establece las bases para la planeacién fiscal, la
contratacion, la logistica, la contabilidad, y el gobierno corporativo, aspectos que resultan clave para la

implementacion efectiva de un modelo de gestion estratégico como el Cuadro de Mando Integral (CMI) en

la empresa.

Tabla 10. Relacién de los aspectos legales con Logimas SAS

Normativa

Contenido relevante

Aplicacién en Logimas SAS

Constitucion

Establece que la actividad financiera, bursatil

Fundamenta el control estatal sobre

Politica de y aseguradora solo puede ejercerse con actividades financieras estratégicas, como la

Colombia (Art. autorizacion del Estado y bajo condiciones planeacidn de inversiones y manejo de

335) legales. recursos.

Cadigo de Regula la contabilidad, los contratos y la Define principios para la elaboracién de

Comercio estructura financiera de las empresas. estados financieros, contratos logisticos y
politicas contables.

Estatuto Establece obligaciones fiscales, deducciones, Impacta directamente la planificacion fiscal

Tributario y depreciacion y control de evasion. y la rentabilidad financiera de la empresa.

normas DIAN

Decreto 1478 de
2014

Define los corredores logisticos de
importancia estratégica y la articulacion de
actores publicos y privados.

Logimas debe considerar esta normativa
para sus rutas y operaciones logisticas de
carga.

Decreto 1079 de
2015

Regula el funcionamiento del transporte,
almacenamiento y distribucion a nivel
nacional.

Orienta la planificacion logistica integral,
asegurando eficiencia y continuidad del
servicio.

Decreto 1 de
1990 (Modifica
el Cadigo de
Comercio)

Regula los contratos de transporte de bienes y
seguros asociados.

Aplicable a los contratos de transporte
utilizados en la operacion logistica de
Logimas.
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Normativas Requieren practicas de buen gobierno Refuerzan el marco ético y legal en la
Supersociedades  corporativo y transparencia contable. gestion administrativa y financiera de la
y empresa.

Superfinanciera

En sintesis, la articulacion de las teorias organizacionales, las herramientas contables de gestion y
el cumplimiento normativo configuran una base sélida para la adopcion eficaz del Cuadro de Mando
Integral en Logimas SAS. Las teorias de sistemas y de gestion permiten visualizar la empresa de forma
holistica, con procesos articulados que responden estratégicamente a los desafios logisticos. La contabilidad
de gestion aporta datos confiables que fortalecen los indicadores del CMI, mientras que el marco normativo
colombiano asegura que las operaciones se desarrollen dentro de los principios de legalidad, transparencia

y sostenibilidad.

Este enfoque integrado potencia la capacidad de la empresa para planificar, ejecutar y monitorear
sus objetivos estratégicos, consolidando una cultura organizacional orientada al desempefio, la mejora
continua y la competitividad. Asi, el CMI no solo se convierte en una herramienta de control, sino en un

modelo dinamico de gestidn que responde a las exigencias del entorno logistico actual.
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3. CONDICIONES INICIALES DE LA EMPRESA LOGIMAS SAS

El presente capitulo tiene como finalidad caracterizar las condiciones iniciales de la empresa
Logimas SAS, con el proposito de identificar los elementos estructurales, organizacionales, financieros y
operativos que inciden en su desempefio logistico y que serviran de base para la formulacion de un modelo
de gestion estratégica fundamentado en el Cuadro de Mando Integral (CMI). En este sentido, se
contextualiza el entorno sectorial en el que opera la empresa, su trayectoria institucional, misidn, vision,
objetivos y valores corporativos, asi como la descripcion detallada de sus servicios y procesos internos.
Adicionalmente, se realiza un diagnostico integral que incorpora analisis del entorno externo (PESTEL),
del entorno interno (DOFA), analisis financiero, evaluacion de la satisfaccion del cliente y caracterizacion

de los procesos internos desde las cuatro perspectivas del CMI.

Para el desarrollo de este objetivo se utilizaron diferentes técnicas e instrumentos de investigacion
de corte mixto. En el enfoque cualitativo, se aplicaron entrevistas semiestructuradas a cinco colaboradores
clave (gerencia, supervision, operarios) que permitieron conocer la percepcion interna sobre los procesos,
las capacidades organizacionales y las practicas actuales de gestion. En el enfoque cuantitativo, se disefio
y aplico una encuesta estructurada a clientes representativos para medir la percepcion del servicio y el nivel
de satisfaccién en relacion con aspectos clave como tiempos de entrega, confiabilidad y eficiencia
operativa. Paralelamente, se llevé a cabo un analisis documental a partir de los estados financieros de los
afios 2022 y 2023, lo que permitié aplicar herramientas de analisis horizontal y vertical para evaluar la
evolucién de los indicadores econdémicos y financieros. Asi mismo, se construyeron indicadores de
desempefio internos con base en datos reales y observaciones de campo, fortaleciendo la validez del

diagnostico organizacional.

Este abordaje metodoldgico integral facilita una comprension detallada de las condiciones reales
de Logimas SAS y constituye una linea base sélida para el disefio de estrategias de mejora orientadas al

fortalecimiento de sus procesos logisticos, financieros y organizacionales.

3.1 CONTEXTUALIZACION

El contexto en el cual se desarrolla el presente trabajo de investigacidn tiene que ver con el sector
logistico y especificamente en la empresa Logimas SAS Yy los datos de fundacion y recorrido de la misma.
La empresa perteneciente al sector logistico denominada Logimas SAS, domiciliada en Guadalajara de

Buga se constituye el 08 de septiembre del afio 2016, surge con la idea de generar espacios logisticos y
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operacionales prestando servicios de manipulacion de carga y servicio operacional; actividades
desarrolladas en bodegas de almacenamiento.

Con el paso del tiempo, el personal de la empresa ha ascendido a 44 miembros, de los cuales 29
son de colaboracion directa y 15 de indirecta; capacitados e idoneos para el desarrollo de las actividades.
Asi mismo Logimas, tiene como politica la formacion constante del personal en areas técnicas especificas
que los clientes requieran tales como: Técnico logistico, manipuladores de carga, manipuladores de
alimentos, entrenamiento para el trabajo seguro en alturas, seguridad y salud en el trabajo, contabilidad y

administracion.

Cuenta con bodegas de almacenamiento en las sedes de Almacenes de depdsitos generales
Almaviva S.A, Tanques Del Nordeste S.A'Y Agro Grain, desde las cuales se prestan los servicios de cargue

y descargue, manipulacién, recibo y despacho de productos.
3.1.1 Mision
A continuacion, se presenta la mision de Logimas S.A.S.

Somos una organizacion que ofrece soluciones logisticas a los grandes generadores y
manejadores de carga, de importacion centrada en operacion logistica de cargue y descargue
de producto, con un servicio adecuado y efectivo que opera y sirve con responsabilidad para
ganar reconocimiento a nivel nacional, donde nuestro principal potencial es el capital

humano, personal idéneo y capacitado (Logimas S.A.S., 2022).
3.1.2 Vision
La vision de Logimas S.A.S., es la siguiente:

En el 2024 la empresa logrard posicionarse y consolidarse como lider para el manejo de
grandes voliumenes de carga, siendo la mejor opcidn de servicios logisticos de cargue y
descargue de producto, para sus clientes y se convierta en aliado estratégico para cada una

de las partes interesadas (Logimas S.A.S., 2022).

3.1.3 Objetivos

A continuacidn, se presentan los objetivos de la organizacion, segin Logimas S.A.S. (2022):

» Alcanzar y mantener altos estandares de satisfaccion de nuestros clientes, a través de servicio

integral e innovador.
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» Establecer una identidad de empleador que marque la diferencia garantizando calidad
humana de sus colaboradores.
« Generar los espacios logisticos y operacionales que su empresa necesita.

3.1.4 Valores
Los valores de Logimas, son:

* Responsabilidad: Cumplimiento estricto de obligaciones y compromisos adquiridos, con
respuesta oportuna y adecuada a todas las partes interesadas del cliente.

« Confiabilidad: Valor supremo con el cual nos identifiquen los clientes basado en la certeza del
funcionamiento y coherencia con los estandares que se anuncian y ofrecen.

» Servicio: Actitud, disponibilidad y ayuda generosa con nuestros clientes.

« Puntualidad: Valor que da garantia de compromiso con cumplimiento de la programacion y

control de tiempos operacionales (Logimas S.A.S., 2022).

3.1.5 Servicios
Logimas S.A.S., presta los siguientes servicios:

* Realizamos ensaque de productos varios con ayuda mecanica de cargadores y tolvas.

» Ensaque de Big-Bags con cargador.

» Cargue y descargue de Big-bags o super sacos.

» Manipulacién de carga y manejo de mercancias, operaciones de arrumado, desarrumado,
almacenamiento, servicio operacional de ensacado, ensaque de mezclas, cargue y descargues
de productos de diferentes presentaciones.

» Descargue de todo tipo de producto a granel, volcos y carroceria.

» Descargue manual de contenedores

 Apoyo técnico en operaciones logisticas, manejo de inventarios y servicio técnico operacional
de almacenamientos.

» Mantenimiento general de bodegas (orden y aseo).

« Auditoria internas y externas con generacion de informes area logistica (cargue y descargue)

* Disponibilidad de personal idéneo para operaciones logisticas de los clientes como:
supervision de recibos, despachos, almacenamiento, manejo operativo de bascula (Logimas
S.AS., 2022).

69  Informacion Publica



3.2 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La contabilidad de gestion desempefia un rol esencial en la toma de decisiones estratégicas al
proporcionar informacioén (til, oportuna y enfocada en la mejora del desempefio organizacional. En este
marco, tres elementos resultan particularmente relevantes: la gestion financiera, que orienta el uso eficiente
de los recursos y el cumplimiento de metas econdmicas; los stakeholders, cuya participacion activa influye
en la formulacién e implementacion de estrategias; y el aprendizaje organizacional, que fortalece la
capacidad de adaptacion e innovacion. Estos componentes no solo enriquecen la contabilidad de gestion,
sino que también articulan su aplicacion dentro del Cuadro de Mando Integral (CMI), facilitando una vision

integral del desarrollo empresarial.
3.2.1 Caracteristicas del entorno y el sector

Para el disefio e implementacion de un modelo de gestion efectivo en Logimas SAS, resulta
fundamental comprender tanto las condiciones del entorno externo como las capacidades internas de la
organizacion. En este contexto, se recurre al analisis PESTEL y al analisis DOFA como herramientas
complementarias de diagndstico estratégico que proporcionan una base sélida para la toma de decisiones
informadas y la construccién de un modelo de gestion alineado con las dindmicas del sector y las

capacidades reales de Logimas SAS.
3.2.1.1 Andlisis PESTEL

A continuacion, se presenta el andlisis PESTEL, una herramienta estratégica que permite identificar
y evaluar los factores del entorno externo que pueden influir en el desempefio y la toma de decisiones de
Logimas SAS. Este andlisis resulta fundamental para comprender las oportunidades y amenazas del entorno

macroecondmico y su impacto en la gestion estratégica:

Tabla 11. Anélisis PESTEL de Logimas SAS.

Factores Descripcion

Politicos o Politicas de comercio exterior: La logistica se ve afectada por tratados comerciales,
regulaciones aduaneras y politicas gubernamentales que favorezcan o dificulten las
importaciones y exportaciones.

o Estabilidad institucional y normativas: La estabilidad politica en Colombia, junto con
cambios regulatorios en el transporte terrestre, afectan los costos y tiempos logisticos.

o Apoyo a la infraestructura logistica: Proyectos gubernamentales de infraestructura
(carreteras, puertos, zonas francas) son clave para la eficiencia operativa de empresas
como Logimas SAS.
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Factores Descripcion

Econdmicos e Inflacion y tasas de interés: El aumento en el precio del combustible y otros insumos
logisticos impacta directamente en los costos operativos. Las tasas de interés afectan el
acceso al financiamiento.

o Crecimiento econémico nacional: El desempefio de sectores productivos influye en la
demanda de servicios logisticos.

o Tipo de cambio: Fluctuaciones en el dolar pueden afectar costos si se manejan
operaciones o insumos importados.

Socioculturales e Demanda de entregas rapidas y personalizadas: Cambios en el comportamiento del
consumidor exigen servicios logisticos mas agiles, seguros y con trazabilidad.

e Conciencia ambiental: Aumenta la presion para que las empresas implementen practicas
logisticas sostenibles.

o Condiciones laborales: La percepcién y condiciones de los trabajadores del sector
transporte y bodegaje son clave en la retencion de talento.

Tecnoldgicos  Digitalizacion de procesos logisticos: El uso de sistemas ERP, trazabilidad en tiempo real,
inteligencia artificial y automatizacion son tendencia en el sector.

o Ciberseguridad: EI manejo de datos y operaciones digitales implica riesgos tecnoldgicos
que deben ser gestionados.

e Innovacidn en transporte y almacenamiento: Nuevas tecnologias (vehiculos eléctricos,
drones, 10T) estan redefiniendo la logistica moderna.

Ecoldgicos / o Normas ambientales: Existen regulaciones que exigen control de emisiones y reduccion
Ambientales del impacto ambiental en las operaciones logisticas.

o Gestidn de residuos y embalajes: Las practicas sostenibles en almacenamiento y transporte
son cada vez mas requeridas por clientes y autoridades.

o Eventos climéticos extremos: Las lluvias, bloqueos de carreteras o afectaciones
ambientales pueden interrumpir rutas logisticas.

Legales o Regulacion del transporte y movilidad: Normas sobre el transito de carga, uso de vias,
horarios y requisitos legales para flotas.

o Leyes laborales: Contratacién, seguridad social y condiciones laborales impactan
directamente en los costos y la operacion del talento humano.

e Proteccion de datos: La recoleccion y manejo de datos logisticos exige cumplimiento con
leyes como Habeas Data.

El entorno actual representa tanto desafios como oportunidades para Logimas SAS. El analisis
PESTEL evidencia la necesidad de optimizar los procesos internos con el fin de reducir costos y responder
eficazmente a los cambios econémicos, asi como invertir en transformacion digital y sostenibilidad
ambiental para adaptarse a las tendencias sociales y tecnoldgicas emergentes. Ademas, es fundamental que
la empresa se mantenga actualizada frente a las regulaciones politicas y legales que inciden directamente

en su operacion. La integracion de estos factores en la planificacion estratégica, junto con un Cuadro de
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Mando Integral sélido, permitird a Logimas SAS anticiparse a los cambios del entorno, asegurar su
competitividad y proyectar su crecimiento a largo plazo.

3.2.1.2 Anélisis DOFA

El presente analisis FODA permite identificar los principales factores internos y externos que
inciden en el desarrollo estratégico de Logimas S.A.S. En cuanto a sus fortalezas, Logimas cuenta con una
solida capacidad operativa para atender multiples sectores econdmicos, una amplia experiencia en gestion
de procesos logisticos, una cultura organizacional orientada a la calidad y la mejora continua, talento
humano capacitado y adaptable, asi como una estructura flexible que facilita la respuesta agil ante los

cambios del entorno.

Estas fortalezas se ven potenciadas por diversas oportunidades en el entorno, como la creciente
inversion gubernamental en infraestructura logistica, la demanda en aumento de servicios especializados
con trazabilidad, la disponibilidad de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, los sistemas
ERP e loT, el auge de préacticas sostenibles y la posibilidad de establecer alianzas estratégicas con empresas

del sector logistico y tecnoldgico.

No obstante, Logimas también enfrenta debilidades que deben ser gestionadas estratégicamente,
entre ellas, la falta de automatizacion en procesos internos clave, una implementacion limitada de
herramientas de trazabilidad, escasa visibilidad financiera para la toma de decisiones, procesos manuales

gue impactan la eficiencia y un posicionamiento digital aln débil frente a competidores mas innovadores.

A su vez, se identifican amenazas externas como el incremento de costos operativos, la fuerte
competencia tecnificada, la volatilidad normativa en transporte y comercio exterior, los riesgos sociales y
climaticos que afectan las rutas logisticas, y la inestabilidad econémica que puede incidir negativamente en

la demanda.

Este diagndstico integral brinda una vision clara sobre el estado actual de Logimas S.A.S. y
constituye una base sélida para la formulacion de estrategias que le permitan fortalecer sus capacidades,
mitigar riesgos, aprovechar oportunidades del entorno y consolidarse como un operador logistico

competitivo, eficiente y sostenible.

Tabla 12. Matriz DOFA

Fortalezas (F) Oportunidades (O)
F1. Capacidad operativa para atender maltiples O1. Creciente inversion gubernamental en infraestructura
sectores econémicos. logistica.

72 Informacién Publica



F2. Experiencia en gestion de procesos logisticos
eficientes.

F3. Compromiso con la calidad y mejora continua.

F4. Personal capacitado y adaptable a cambios
operativos.

F5. Estructura organizacional flexible para adaptarse

a nuevas exigencias.
Debilidades (D)

D1. Falta de automatizacion en procesos internos
clave.

D2. Escasa implementacion de tecnologias de
trazabilidad y control.

D3. Limitada visibilidad financiera para la toma de
decisiones estratégicas.

D4. Procesos manuales que afectan tiempos de
respuesta y eficiencia.

D5. Débil posicionamiento digital frente a
competidores mas innovadores.

Fuente: elaboracion propia

02. Demanda creciente de servicios logisticos
especializados y trazabilidad.

03. Avances tecnologicos disponibles para modernizar
procesos (IA, ERP, loT).

04. Mayor conciencia ambiental que favorece a empresas
con practicas sostenibles.

05. Posibilidad de alianzas estratégicas con empresas del
sector logistico y TIC.

Amenazas (A)

Al. Aumento en costos operativos (combustible, insumos,
transporte).

A2. Alta competencia en el sector logistico con empresas
mas tecnificadas.

A3. Cambios regulatorios constantes en transporte y
comercio exterior.

A4. Riesgos climaticos o sociales que afectan rutas
logisticas.

ADb. Inestabilidad econémica que reduce la demanda en
algunos sectores.

A continuacidn, se presentan las estrategias DOFA

FO (Fortalezas + Oportunidades) — Estrategias ofensivas

¢  Modernizacion tecnoldgica: Aprovechar la experiencia operativa (F2) y la flexibilidad organizacional
(F5) para adoptar tecnologias avanzadas (O3).

e  Sostenibilidad como ventaja competitiva: Usar el compromiso con la mejora continua (F3) para
implementar practicas verdes (O4) y captar clientes ambientalmente responsables.

e Alianzas estratégicas: Con base en la capacidad operativa (F1), buscar alianzas con empresas TIC o

de transporte para ampliar cobertura y servicios (O5).
DO (Debilidades + Oportunidades) — Estrategias adaptativas

e Digitalizacion gradual de procesos internos: Superar la escasa automatizacion (D1, D2) mediante
herramientas tecnoldgicas accesibles (O3).

e  Capacitacion en herramientas digitales: Convertir la debilidad D5 en una oportunidad para
posicionarse digitalmente en nuevos mercados (02).

e  Acceso afondos o convocatorias publicas: Aprovechar la inversién estatal (O1) para financiar mejoras

tecnoldgicas que mitiguen debilidades operativas (D4).
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FA (Fortalezas + Amenazas) — Estrategias defensivas

e  Optimizacion de costos: Utilizar el talento capacitado (F4) para redisefiar procesos que reduzcan gastos
operativos (Al).

e Flexibilidad ante cambios regulatorios: Aplicar la estructura adaptable (F5) para responder agilmente
a nuevas normativas del sector (A3).

o Diferenciacion por calidad y trazabilidad: Enfrentar la competencia (A2) con un enfoque en servicio
personalizado y confiabilidad (F3).

DA (Debilidades + Amenazas) — Estrategias de supervivencia

e Plan de inversion tecnoldgica escalable: Minimizar el impacto de la alta competencia (A2)
desarrollando un plan de inversion progresivo en digitalizacion (D1, D2).

e  Gestion del riesgo operativo: Disefiar un sistema de contingencia logistica frente a eventos climaticos
y blogueos (A4), mitigando la dependencia de procesos manuales (D4).

e  Fortalecer el area financiera: Mejorar la visibilidad financiera (D3) para enfrentar posibles caidas en

la demanda por inestabilidad econémica (A5).

3.2.2 Analisis financiero

Durante el periodo 2022-2023, Logimas SAS evidencid un fortalecimiento financiero significativo,
reflejado en el comportamiento de sus principales indicadores contables. A continuacion, se presentan los
hallazgos mas relevantes, con base en las variaciones obtenidas mediante la comparacion directa de cifras
entre ambos periodos contables. Cabe destacar que, si bien la empresa adn no se encuentra formalmente
bajo el régimen de las Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF), actualmente esta en
proceso de implementacién y adopcion progresiva de estos estandares, con miras a fortalecer la

transparencia y comparabilidad de su informacion contable.

El presente andlisis se realiz6 a partir de los estados financieros basicos de Logimas SAS
correspondientes a los afios 2022 y 2023, especificamente el Estado de Resultados y el Estado de Situacién
Financiera, los cuales fueron suministrados en formato interno por el area contable de la empresa. La
informacion fue gestionada, organizada y procesada utilizando el software Microsoft Excel, herramienta
gue permitio calcular de forma precisa las variaciones absolutas por cuenta y los subtotales necesarios para
el andlisis estructurado. Ademas, se ajustd la presentacién de las cuentas conforme a los lineamientos

formales establecidos por las NIIF, en preparacién para su adopcion definitiva.
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3.2.1.1. Anélisis horizontal de los informes financieros de Logimas SAS

De acuerdo con Ochoa Valencia (2014), el analisis horizontal permite estudiar la evolucion de las

partidas contables a lo largo del tiempo, comparando los valores de diferentes periodos para identificar

tendencias de crecimiento, decrecimiento o estabilidad en rubros clave como ingresos, costos, pasivos o

patrimonio; este tipo de analisis facilita la comprension del comportamiento financiero dinamico de la

empresa.

En el caso de Logimas SAS, es valido advertir que, pese a los resultados positivos en rentabilidad

y solidez patrimonial, la empresa enfrenta desafios estratégicos que requieren atencién: el incremento en

devoluciones, la reduccidon de beneficios laborales y la falta de inversion en activos fijos. La planificacion

financiera a mediano y largo plazo sera clave para consolidar el crecimiento alcanzado y proyectar

sostenibilidad en su operacion:

Tabla 13. Analisis comparativo del Estado de la Situacion Financiera

Concepto 2022 2023 Variacion %
ACTIVO TOTAL 345.995.681 408.756.149 18,14%
Activo corriente 326.202.814 388.963.282 19,24%

- Efectivo y equivalentes 100.000.000 120.000.000 20%

- Cuentas por cobrar 150.000.000 180.000.000 20%

- Inventarios 76.202.814 88.963.282 16,75%
Activos no corrientes 19.792.867 19.792.867 | 0%

- Propiedad, planta y equipo 19.792.867 19.792.867 | 0%
PASIVO TOTAL 273.221.767 219.984.575 | -19,48%
Pasivos corrientes 192.865.549 173.324.283 10,13%

- Cuentas por pagar 100.000.000 110.000.000 10%

- Obligaciones financieras CP 92.865.549 63.324.283 | -31%
Pasivos no corrientes 80.356.218 46.660.292 -128,61%
Beneficios a empleados 65.356.218 46.660.292 -28,61%
Avances de clientes 15.000.000 -100%
PATRIMONIO TOTAL 72.773.914 188.771.574 159,39%
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Capital social $ 5.000.000 $ 5.000.000 0%

Utilidades acumuladas $ 61.775.678 $ 23.273.711 | -62,33%

Resultado del ejercicio -$ 5.998.236 $ 160.497.863 -%

Fuente: Estados financieros de Logimas S.A.S.

Durante el periodo 2022-2023, Logimas SAS evidencio un fortalecimiento financiero significativo,
reflejado en el comportamiento de sus principales indicadores contables. A continuacion, se presentan los

hallazgos més relevantes, con base en la variacion en pesos colombianos:

La empresa redujo su pasivo total en un 19%, al pasar de $273.221.767 en 2022 a $219.984.575 en
2023. Esta disminucion evidencia una menor dependencia de fuentes externas de financiacion, lo que
mejora la autonomia financiera de la organizacion y reduce su exposicion al riesgo por apalancamiento.
Este comportamiento también sugiere una mejora en la gestion de obligaciones y un mayor control sobre

el endeudamiento a corto y largo plazo.

El patrimonio total presentd un incremento del 159%, aumentando de $72.773.914 en 2022 a
$188.771.574 en 2023. Este crecimiento fue impulsado, en gran medida, por la utilidad del ejercicio, que
se increment6 en $154.499.627, al pasar de $5.998.236 a $160.497.863. El fortalecimiento patrimonial
refleja una sélida rentabilidad y posiciona a la empresa con una base financiera mas robusta para enfrentar

futuras inversiones o contingencias.

El activo corriente aumentd en un 19,24%, alcanzando los $388.963.282 en 2023. Este incremento
indica una mejora en la posicion de liquidez, asociada al manejo eficiente de caja, cuentas por cobrar e
inventarios. Sin embargo, se destaca que en 2023 ya no se registra el saldo a favor en impuestos reportado

el afio anterior, lo que implica que el aumento se dio pese a la desaparicion de este activo fiscal.

Los beneficios a empleados disminuyeron en un 28,61%, pasando de $65.356.218 en 2022 a
$46.660.292 en 2023. Esta reduccion podria estar relacionada con una reestructuracion del personal, menor
antigtiedad acumulada o decisiones financieras orientadas a contener costos laborales. No obstante, si no
se gestiona de forma integral con estrategias de bienestar y retencién, puede tener efectos adversos en la

motivacion y fidelizacion del talento humano.

En 2022 se reportaron avances de clientes por $15.000.000, mientras que en 2023 esta cuenta
desaparece completamente. Esta variacion puede interpretarse como la ejecucion total de servicios
anticipados, o bien como un reajuste en la clasificacion contable de ingresos no devengados. En cualquier
caso, se recomienda hacer un seguimiento detallado de la evolucién de ingresos futuros y su efecto sobre

la liquidez proyectada.
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No se evidencid ninguna variacion en la cuenta de propiedad, planta y equipo, que se mantuvo en
$19.792.867 en ambos afios. Esta ausencia de inversion en infraestructura podria representar una limitacion
para el crecimiento operativo, especialmente si la demanda de servicios sigue aumentando y no va

acompafiada de mejoras tecnolégicas o ampliacion de capacidad instalada.

Vemos ahora las cifras de resultados:

Tabla 14. Andlisis de variacion del Estado de Resultados (2022 vs. 2023)

Concepto 2022 2023 Variacion %
Ingresos operacionales brutos $ 644.402.813 | $ 1.277.424.548 | 98,23%

(-) Devoluciones en ventas -$ 40.960.500 | -$ 178.079.119 | 334,76%
Ingresos operacionales netos $ 603.442.313 | $ 1.099.345.429 | 82,18%

+ Ingresos no operacionales $ 23.112.253 | $ 5.873.875 | -74,59%
Ingresos totales $ 626.554.566 | $ 1.105.219.304 | 76,40%

- Gastos operacionales $ 612.896.875 | $ 945.518.726 | 54,27%

- Gastos administrativos $ 4.835.706 | $ 22.268.801 | 360,51%
Utilidad operacional $ 8.822015 | $ 137.431.777 | 1458,04%

- Gastos financieros y extraordinarios | $ 40.637.046 | $ 71.141.147 | 75,06%
Utilidad antes de impuestos -$ 31.815.031 | $ 66.290.630 | -308,32%

- Impuesto de renta $ -1 8 101.478.899 | -

Utilidad neta del ejercicio $ 5.998.236 | $ 160.497.863 | $154.499.627

Fuente: Estados financieros de Logimas S.A.S.

En 2023, los ingresos operacionales brutos se incrementaron en un 98,23% frente al afio anterior,

lo que representa un crecimiento significativo. No obstante, las devoluciones también aumentaron de

manera considerable (334,76%). Esta variacion negativa de $137.118.619 podria estar asociada a problemas

de calidad en el servicio, errores operativos o incumplimientos logisticos que deben ser revisados.

Los gastos operacionales crecieron en un 54,27% en 2023. Igualmente, los gastos administrativos

se incrementaron en 360%. Aungue este crecimiento es coherente con el aumento en escala operativa, la

proporcion de gasto sobre los ingresos debe ser monitoreada, pues compromete la rentabilidad si no se

compensa con eficiencia.
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Finalmente, la utilidad neta del ejercicio paso de $5.998.236 en 2022 a $160.497.863 en 2023, con
una variacion positiva de $154.499.627. Este resultado evidencia una transformacion importante en la
rentabilidad global del negocio, incluso con el pago de impuestos por $101.478.899 en 2023, inexistentes

en el periodo anterior. Esto sugiere no solo mayor eficiencia, sino una formalizacidon financiera saludable.

Dado lo anterior, el analisis estructurado del Estado de Resultados muestra una evolucién
significativa en la rentabilidad de Logimas SAS. La empresa logré mejorar sus margenes operativos y netos,
incrementar sus ingresos y sostener el crecimiento a pesar del aumento en gastos y devoluciones. No
obstante, el incremento en costos y gastos debe ser monitoreado de cerca, y se recomienda trabajar en la
reduccién de devoluciones, mejora de procesos operativos y optimizacion financiera para mantener una

tendencia sostenible.

Ahora bien, durante los periodos analizados se observa una evolucion financiera destacable en
Logimas SAS, con mejoras evidentes en indicadores clave como rentabilidad, endeudamiento, liquidez,
eficiencia operativa, carga tributaria, inversion y gestion del talento humano. A continuacion, se detalla el

analisis por cada indicador:

e Rentabilidad: la utilidad neta pas6 de $5.998.236 en 2022 a $160.497.863 en 2023, reflejando
una variacion absoluta de $154.499.627. Este incremento evidencia una gestion financiera mas
eficiente, dado que la empresa logré transformar el crecimiento de sus ingresos operacionales
(que aumentaron en $633.021.735) en ganancias concretas. Esto indica una mayor capacidad para
convertir las ventas en utilidades, consolidando un desempefio rentable y sostenible.

e Endeudamiento: el pasivo total disminuyé en un 19,48%, lo cual revela una menor dependencia
de recursos de terceros, lo que mejora la autonomia financiera de la empresa. La disminucién del
endeudamiento implica una menor exposicién a riesgos financieros, como el incremento de tasas
de interés, y fortalece la estructura patrimonial.

e Solvenciay liquidez: el activo corriente aumento en un 19.24%; este crecimiento en los activos
liqguidos mejora la posicion de solvencia de Logimas SAS, fortaleciendo su capacidad para
cumplir con las obligaciones a corto plazo. Asimismo, refleja una adecuada gestion de caja,
cartera e inventarios, lo que respalda el funcionamiento operativo diario.

o Eficiencia operativa: las devoluciones en ventas aumentaron un 334,76%; esto podria indicar
problemas en la calidad del servicio, fallas logisticas o insatisfaccion de los clientes. Aunque los
ingresos también crecieron, esta situacion representa un riesgo operativo que puede afectar la
reputacion empresarial si no se corrige oportunamente.

e Gastos financieros y extraordinarios: Los gastos financieros y extraordinarios aumentaron un

75%, con una variacion absoluta de $30.504.101. Este incremento sugiere mayores c0stos
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derivados de financiamiento o eventos no previstos. Aunque pueden estar relacionados con el
crecimiento operativo, es fundamental controlar estos gastos para evitar un impacto negativo en
la rentabilidad futura.

e Carga tributaria: En 2022 no se reportd impuesto de renta, mientras que en 2023 este ascendid
a $101.478.899, derivado del incremento en la utilidad neta. Esta carga tributaria refleja el nuevo
umbral fiscal alcanzado por la empresa, y debe ser considerada dentro de la planificacion
financiera a mediano plazo, dado que representa una obligacion significativa para proximos
gjercicios.

e Inversién en activos fijos: La cuenta de propiedad, planta y equipo se mantuvo en $19.792.867,
sin ninguna variacion entre 2022 y 2023. Esta ausencia de inversion indica que no se adquirieron
activos fisicos nuevos ni se mejoro la infraestructura existente. Aunque esto puede ser prudente
desde una perspectiva de liquidez, a largo plazo puede limitar la capacidad de crecimiento
operativo, especialmente si la demanda sigue en aumento.

e Gestion del talento humano: Los beneficios a empleados presentan una disminucion del 28.61%
gue puede estar asociada a ajustes en personal o cambios contractuales orientados a optimizar
costos. Sin embargo, si no se compensa con estrategias de bienestar o retencién, podria afectar la

motivacion, la productividad y la fidelizacion del talento humano.

Como se observa, pese a los resultados positivos en rentabilidad y solidez patrimonial, Logimas
SAS enfrenta desafios estratégicos importantes; la empresa debe prestar atencion a la creciente proporcion
de devoluciones (que aumentaron en mas de $137 millones), la reduccion en beneficios laborales y la
ausencia de inversion en activos productivos, factores que podrian comprometer la sostenibilidad si no se

abordan de manera oportuna.

En sintesis, Logimas SAS se encuentra en un momento clave para consolidar su crecimiento,
fortaleciendo su infraestructura operativa, mejorando la calidad del servicio, gestionando con
responsabilidad el talento humano y garantizando relaciones comerciales duraderas. La planificacion
financiera estratégica sera fundamental para sostener los logros alcanzados y proyectar la empresa hacia

escenarios de expansion con estabilidad.
3.2.1.2. Andlisis vertical de estados financieros de Logimas

De acuerdo con Ochoa Valencia (2014), el analisis vertical consiste en expresar cada rubro del
estado financiero como un porcentaje del total (por ejemplo, cada cuenta del activo sobre el total del activo),
lo cual permite evaluar la estructura interna de los estados financieros y entender la proporcién que

representa cada componente dentro del conjunto.
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Tabla 15. Andlisis vertical del Estado de la Situacién Financiera 2022

LOGIMAS SAS

NIT. 900,886,930-1
ESTADO DE LA SITUACION FINANCIERA

A DICIEMBRE 31 DE 2022

ACTIVOS

ACTIVO CORRIENTE
EQUIVALENTES DE EFECTIVO
Caja

Bancos

DEUDORES

Clientes

Préstamo a accionistas

Anticipos empleados

Anticipo de industria y comercio
Anticipo de retencion en la fuente
Anticipo Reteiva

Anticipo de retencion de Industria y Comercio
Saldo a favor imporrenta
Autorretencidn renta

TOTAL ACTIVO CORRIENTE
PROPIEDAD PLANTA'Y EQUIPO
MAQUINARIAY EQUIPO
Banda transportadora 1

Banda transportadora 2

OTROS EQUIPOS

EQUIPO DE COMPUTACION Y COMUNICACION
EQUIPO DE COMUNICACION

MUEBLES Y ENSERES

TOTAL PROPIEDAD PLANTA'Y EQUIPO

TOTAL ACTIVOS

PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES
OBLIGACIONES FINANCIERAS
Préstamo Banco de Bogota
Préstamo Davivienda

OTRAS OBLIGACIONES
Préstamo de socios
PROVEEDORES

$ 41.100.321
$ 112.984

$ 102.603.435
$ 110.964.784
$ 18.596.365
$1.394.000

$ 23.365.308

$ -

$ 2.925.338

$ 20.170.526
$4.969.753

$ 4.000.000
$ 4.165.000
$ 4.090.102

$ 6.239.900
$  1.297.865

$ 36.420.058
$ 79.565.462

$ 1.000.000

99,73%
0,27%

36,00%
38,94%
6,53%
0,49%
8,20%
0,00%
1,03%
7,08%
1,74%

32,64%
33,99%
33,37%

82,78%
17,22%

31,40%
68,60%

100%

$41.213.305

$ 284.989.509

$ 326.202.814

$ 12.255.102

$ 7.537.765

$ 19.792.867
345.995.681

©»

$ 115.985.520

$ 1.000.000

$ 8.521.701

12,63%

87,37%

94,28%

61,92%

38,08%

5,72%
100%

60,14%

0,52%

4,42%

80

Informacidén Publica



Nacionales

CUENTAS POR PAGAR

COSTOS Y GASTOS POR PAGAR
Otros

Retefuente

Impuesto ICA por pagar

Retenciones y aportes de némina
IMPUESTOS GRAVAMENES Y TASAS
IVA por pagar

TOTAL PASIVOS CORRIENTES

BENEFICIOS A EMPLEADOS
Sueldos

Cesantias

Intereses sobre cesantias

Prima de servicios

Vacaciones consolidadas
Avances a clientes

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO

Capital

Utilidades acumuladas
Pérdida del ejercicio
TOTAL PATRIMONIO

PATRIMONIO + PASIVO

Fuente: Estados financieros de Logimas S.A.S.

$ 8.521.701

715.634

8.367.217

$ 58.275.477

490.227
30.528.694
3.564.505

11.349.923
19.422.869

© B B H B

$ 5.000.000
$ 61.775.678
$ 5.998.236

100%

0,00%
7,88%
0,00%
92,12%

100%

0,75%
46,71%
5,45%
17,37%
29,72%

6,87%
84,89%
8,24%

$ 9.082.851

$ 58.275.477

$ 192.865.549

$ 65.356.218

$ 15.000.000
$ 273.221.767

$ 72.773.914

$ 345.995.681

4,71%

30,22%

70,59%

23,92%

5,49%
78,97%

21,03%

100,00%

Durante el afio 2022, Logimas SAS presentd una estructura financiera dominada ampliamente por

los activos corrientes, los cuales representaron el 94,28% del total del activo, lo que evidencia una alta

liquidez operativa, pero también una posible falta de inversion en activos fijos o de largo plazo. Dentro del

activo corriente, el rubro mas significativo fueron los deudores (87,37%), especialmente préstamos a

accionistas (38,94%) y cuentas por cobrar a clientes (36%), lo cual podria indicar una concentracion de

recursos fuera del flujo efectivo inmediato, afectando la disponibilidad de caja.

Por su parte, los equivalentes de efectivo representaron solo el 12,63% del activo, lo cual, aungque

positivo, podria resultar insuficiente si se considera el alto nivel de pasivos corrientes. Dentro de los activos

no corrientes, propiedad, planta y equipo constituyé apenas el 5,72%, revelando una baja inversion en

infraestructura fisica o tecnoldgica.
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En cuanto a la estructura del pasivo, el total de pasivos represent6 el 78,97%, lo cual sugiere una

alta dependencia de recursos externos. De estos, el 70,59% corresponde a pasivos corrientes, con énfasis

en obligaciones financieras (60,14%), lo que indica un riesgo potencial en la sostenibilidad de la operacion,

especialmente si no se gestiona adecuadamente la deuda de corto plazo.

El patrimonio, por su parte, apenas representé el 21,03% del total del pasivo y patrimonio, con una

composicion mayoritaria de utilidades acumuladas (84,89%). Sin embargo, se evidencia una pérdida del

gjercicio (8,24%), lo cual refleja debilidades en la rentabilidad empresarial durante el periodo.

Tabla 16. Andlisis vertical del Estado de la Situacion Financiera 2023

LOGIMAS SAS
NIT. 900,886,930-1
ESTADO DE LA SITUACION FINANCIERA

A DICIEMBRE 31 DE 2023

ACTIVOS

ACTIVO CORRIENTE
EQUIVALENTES DE EFECTIVO
Caja

Bancos

DEUDORES

Clientes

Préstamo a accionistas

Anticipos empleados

Anticipo de industria y comercio
Anticipo de retencion en la fuente
Anticipo Reteiva

Anticipo de retencion de Industria y Comercio
Saldo a favor imporrenta
Incapacidades por cobrar

TOTAL ACTIVO CORRIENTE
PROPIEDAD PLANTA 'Y EQUIPO
MAQUINARIA Y EQUIPO

Banda transportadora 1

Banda transportadora 2

OTROS EQUIPOS

EQUIPO DE CQMPUTACION Y
COMUNICACION )
EQUIPO DE COMUNICACION

MUEBLES Y ENSERES
TOTAL PROPIEDAD PLANTA'Y EQUIPO
TOTAL ACTIVOS

©

221.253.075

©“

$ 50.275.777
$ 100.364.784
$ 4525745
$ 10.741.900
$ 402.000
$ -

$
$
$

1.400.001

$ 4.000.000
$ 4.165.000
$4.090.102

$  6.239.900
$ 1.297.865

100%
0,00%

29,98%
59,84%
2,70%
6,41%
0,24%
0,00%
0,00%
0,00%
0,83%

32,64%
33,99%
33,37%

82,78%
17,22%

$ 221.253.075

$ 167.710.207

$ 388.963.282

$ 12.255.102

$7.537.765

$ 19.792.867
$ 408.756.149

56,88%

43,12%

95,16%

61,92%

38,08%

4,84%
100,00%
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PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES
OBLIGACIONES FINANCIERAS
Préstamo Banco de Bogota
Préstamo Davivienda

OTRAS OBLIGACIONES
Préstamo de socios
PROVEEDORES

Nacionales

CUENTAS POR PAGAR

COSTOS Y GASTOS POR PAGAR
Otros

Retefuente

Retenciones y aportes de némina
IMPUESTOS GRAVAMENES Y TASAS
IVA por pagar

Ica por pagar

Renta por pagar

TOTAL PASIVOS CORRIENTES
BENEFICIOS A EMPLEADOS
Sueldos

Cesantias

Intereses sobre cesantias

Prima de servicios

Vacaciones consolidadas

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO

Capital

Utilidades acumuladas
Pérdida del ejercicio
TOTAL PATRIMONIO

PATRIMONIO + PASIVO

Fuente: Estados financieros de Logimas S.A.S.

$ 36.177.545
$ 51.869.640

$ 564.419

$ 17.722.679

©

2.200.000
1.573.428
8.853.500

© &+

©

50.015.000
401.000
3.947.072

© &+

$ -
$26.374.431
$ 2.857.112
$ -

$ 17.428.749

$ 5.000.000
$ 23273711
$ 160.497.863

41,09%
58,91%

100%

100%

17,42%
12,46%
70,12%

92,00%
0,74%
7,26%

0,00%
56,52%
6,12%
0,00%
37,35%

$88.047.185

$564.419

$ 17.722.679

$ 12.626.928

$ 54.363.072

$ 173.324.283
$ 46.660.292

$ 219.984.575

$ 188.771.574

$ 408.756.149

50,80%

0,33%

10,23%

7,29%

31,36%

78,79%
21,21%

53,82%

46,18%

100,00%

El analisis vertical del estado de situacion financiera al 30 de diciembre de 2023 revela que Logimas

SAS mantiene una estructura altamente liquida, con un 95,16% de sus activos concentrados en el activo

corriente, lo que representa una mejora frente al 94,28% del afio anterior. Dentro de este grupo, el mayor

componente es el efectivo (56,88%), lo cual indica una sélida posicion de liquidez inmediata. Sin embargo,
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la alta proporcion de préstamos a accionistas (59,84% del total de deudores) sigue representando un riesgo,
ya que estos recursos no estan disponibles directamente para las operaciones.

En cuanto al activo no corriente, la propiedad, planta y equipo apenas representa el 4,84%,
manteniéndose en niveles similares al afio anterior (5,72%), lo que reafirma la escasa inversion en

infraestructura o activos productivos de largo plazo.

Del lado del pasivo, se observa que el 53,82% del total corresponde a obligaciones con terceros,
siendo el 78,79% de este valor pasivo corriente, con un peso importante en obligaciones financieras
(50,80%). Aunque este componente se redujo frente al 60,14% del afio anterior, sigue representando una
fuente relevante de presion financiera. En contraste, los beneficios a empleados (21,21%) aumentan su

participacion, reflejando mayores compromisos laborales acumulados.

Por ultimo, el patrimonio asciende al 46,18% del total, mostrando un crecimiento significativo
respecto al 21,03% del afio anterior. Esta mejora esta impulsada principalmente por la ganancia neta del
gjercicio (160 millones), lo que refleja un afio exitoso en términos financieros y representa un

fortalecimiento sustancial de la posicién patrimonial de la empresa.

3.2.3 Diagnéstico satisfaccién del cliente

Para apoyar el diagnéstico organizacional de Logimas S.A.S., se realizaron entrevistas a
colaboradores clave y encuestas a clientes, considerando las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando
Integral (financiera, clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento). Esta recoleccion de
informacion permitié identificar percepciones relevantes sobre la rentabilidad, eficiencia operativa,
satisfaccion del cliente y cultura organizacional, evidenciando fortalezas y oportunidades de mejora. Los
resultados obtenidos constituyen un insumo clave para el disefio de un modelo de gestidn estratégico basado

en el CMI, adaptado a la realidad y necesidades especificas de la empresa.
3.2.3.1 Entrevistas a colaboradores

Para llevar a cabo el diagndstico general de la empresa, se realizaron cinco entrevistas a
colaboradores clave, entre los que se incluyen el Gerente, el Supervisor, el Cosedor, el Operador de Bascula
y el Operario de Empaque. En este proceso, se consideraron las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando

Integral: Financiera, Cliente, Procesos Internos y Aprendizaje y Crecimiento (Ver Anexo A).

Las entrevistas sugieren que la rentabilidad en Logimas SAS esta influenciada por factores como

la continuidad operativa, la estacionalidad, los volimenes de operacion y la naturaleza especifica de los
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servicios que ofrece. La dependencia de estos elementos destaca la importancia de contar con un modelo
de gestion integral que permita una supervision continua y una rapida adaptacion a las variaciones del
mercado. La continuidad operativa, por ejemplo, es fundamental para mantener la rentabilidad, ya que
cualquier interrupcion afecta directamente el flujo de ingresos, mientras que los volimenes de operacién
pueden determinar el alcance de las economias de escala y, en consecuencia, mejorar los margenes de

ganancia.

También se llevaron a cabo encuestas a los clientes (Anexo B), donde las opiniones recibidas,
muestran que Logimas SAS estd obteniendo retroalimentacion valiosa en diversas areas clave de sus
operaciones logisticas, tales como seguridad, tiempos de espera, eficiencia operativa y practicas de manejo.
Los comentarios y sugerencias indican que los clientes estan atentos a los aspectos que impactan
directamente la calidad del servicio y la experiencia general, como la correcta manipulacion de los
productos, el cumplimiento de los plazos de entrega y la eficiencia en los procesos operativos. Ademas, la
seguridad es una preocupacién recurrente, lo que demuestra la importancia de mantener estandares
adecuados tanto en la proteccién del producto como en la seguridad del personal. La empresa parece estar
utilizando esta retroalimentacion de manera efectiva, adoptando ciertas medidas de mejora, como la
contratacion de personal temporal para reducir los tiempos de espera y la implementacién de practicas mas

estrictas de seguridad.

Sin embargo, aunque estas acciones muestran un esfuerzo continuo por parte de la empresa para
mejorar, existe la oportunidad de transformar este proceso de retroalimentacion en una herramienta ain
mas poderosa. Para que las mejoras sean mas estratégicas, estructuradas y sostenibles en el tiempo, Logimas
SAS podria considerar la integracion de un proceso formal de gestion del feedback. Esto implicaria
desarrollar un sistema organizado que permita recopilar, analizar y aplicar las opiniones de los clientes de
forma mas sistematica y eficiente, asegurando que no solo se responda a las preocupaciones puntuales, sino

que se identifiquen patrones y areas de mejora a largo plazo.
3.2.3.2 Encuestas a clientes

A partir del analisis de las encuestas realizadas a tres clientes de Logimas SAS, se puede concluir
que la percepcion general frente al servicio prestado es positiva, lo cual constituye un respaldo importante
a la gestion operativa de la empresa. Los tres clientes manifiestan sentirse satisfechos con el servicio, y
todos coinciden en que recomendarian a Logimas SAS con sus empresas aliadas, lo cual evidencia un alto

nivel de confianza en la compafiia.

En cuanto a la eficiencia operativa, las respuestas también son mayoritariamente favorables. Todos

los encuestados consideran que la linea de produccién utilizada es eficiente, y dos de ellos califican los
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procesos de control como confiables sin reservas. No obstante, el segundo cliente sefiala ciertas
inconsistencias, al indicar que solo “a veces” los tiempos de entrega se ajustan a sus necesidades y que los
procesos de control son confiables de forma intermitente, ademés de calificar el proceso logistico como
adecuado “casi siempre”. Estas respuestas sugieren que, Si bien la percepcién general es buena, existen
oportunidades de mejora en la regularidad del cumplimiento logistico y en la garantia de calidad en algunos

casos puntuales.

El analisis de estas encuestas refleja un nivel de satisfaccion elevado entre los clientes, con
reconocimiento a la eficiencia de los procesos y disposicion a recomendar los servicios de Logimas SAS.
Sin embargo, también pone de manifiesto la necesidad de fortalecer la consistencia en los tiempos de
entrega, los controles de calidad y la logistica, con el fin de asegurar una experiencia uniforme y altamente
satisfactoria para todos los clientes. Este tipo de retroalimentacion resulta clave para orientar estrategias de

mejora continua en la operacion de la empresa.

Tabla 17. Indicadores actuales en relacion a satisfaccion de los clientes

Nombre del Indicador Formula Resultado Actual Descripcion

indice de satisfaccion (Clientes satisfechos / Total Alto Refleja satisfaccion plena con el

general del cliente encuestados) x 100 servicio recibido.

indice de (Clientes que recomendarian / Alto Indica buena reputacion y potencial

recomendacion del Total encuestados) x 100 de crecimiento por recomendacion.

servicio

indice de cumplimiento | (Entregas a tiempo / Total Alto pero con margen  Sugiere necesidad de revisar

en los tiempos de entregas) x 100 de mejora procesos logisticos por

entrega inconsistencias menores.

indice de eficiencia (Clientes que califican la Alto Proyecta solidez en la eficiencia de

percibida en lalineade | eficiencia como alta / Total la produccion.

produccion encuestados) x 100

indice de confiabilidad (Clientes que confian en el Mayoria favorable, Evidencia confianza general en el

en los procesos de control / Total encuestados) x con oportunidades de = control de calidad, pero con mejoras

control 100 mejora posibles.

indice de cumplimiento = (Procesos logisticos cumplidos/ = Aceptable, con Se cumple con lo esperado, aunque

logistico global Total procesos esperados) x 100 | oportunidad de hay aspectos logisticos por
perfeccionamiento optimizar.

Fuente: Elaboracién propia

Lo anterior indica que Logimas SAS presenta un desempefio altamente positivo en términos de
percepcion del cliente, con indicadores que muestran un 100% de satisfaccion general y recomendacion, lo
cual representa una base sélida para el crecimiento y posicionamiento en el mercado. Sin embargo, algunos
clientes sefialaron aspectos puntuales relacionados con la consistencia en los tiempos de entrega,
confiabilidad de los controles y desempefio logistico, que deben ser abordados como oportunidades de
mejora. El fortalecimiento de estos procesos permitird garantizar un servicio uniforme y mejorar la
experiencia del cliente en su totalidad, consolidando la fidelizacion y proyectando sostenibilidad en el

tiempo.
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3.2.4  Anélisis de procesos internos

A continuacion, se presentan cuatro procesos estratégicos: gestion de operaciones, gestion de
clientes, procesos de innovacion y procesos reguladores y sociales. Esta organizacion responde al enfoque
propuesto por Kaplan y Norton en el Cuadro de Mando Integral, el cual permite una vision equilibrada del
desempefio empresarial a través de diferentes perspectivas. Cada uno de los subprocesos fue caracterizado
en funcion de sus responsables, sus principales funciones, la existencia o ausencia de indicadores de
seguimiento y los comentarios criticos que evidencian oportunidades de mejora. Esta sistematizacion
permite establecer puntos clave para la intervencion y el monitoreo, con miras a fortalecer la eficiencia
operativa, la relacion con los clientes, la capacidad de innovacién y el cumplimiento normativo en la

empresa.

Tabla 18. Procesos de gestion de operaciones

Indicadores Indicador
Subproceso Responsable | Caracteristicas de Comentarios
seguimiento al 31/12/2024
Recepcién  de | Supervisor Asegurar que la No En este subproceso es
mercancias de Bodega mercancia disponible de vital importancia
recibida cumpla realizar la verificacion
con las de las mercancias
caracteristicas recibidas antes de
informadas por iniciar el descargue,
el cliente vy pues de no realizarse
condiciones de se pueden presentar
seguridad diferencias en cantidad
0 peso.
Almacenamiento | Supervisor Garantizar el No En este subproceso, al
en bodega de Bodega correcto disponible momento de realizar la
almacenamiento costura de los
de las empaques, se debe
mercancias implementar  control
recibidas para de calidad, ya que
evitar algunos empaques
contaminacion, tienen errores en el
derrame 0 sellado, lo que genera
deterioro desperdicios.
Preparacion vy | Supervisor Preparar No En este subproceso se
cargue de | de Bodega despachos con | disponible identifica que, al no
mercancias exactitud y de tener personal
forma agil contratado, se
presentan ausentismos
gue impactan los
tiempos de cargue y
despacho de la
mercancia
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Indicadores Indicador

Subproceso Responsable | Caracteristicas de Comentarios
seguimiento al 31/12/2024
Control de | Supervisor Mantener el indicede | En diciembre de | En este subproceso se
existencias de Bodega inventario rotacion de | 2024 el inventario | identifica el esfuerzo

actualizado e
informacion
confiable

inventario | rot0 8 veces. Es | de la empresa por

decir, el contenido | mantener un control
de la bodega roto | adecuado con la
cada 3,75 dias | realizacion de
aproximadamente. | auditorias tanto de la
empresa como del

cliente.
Fuente: Logimas S.A.S. (2022).
Tabla 19. Procesos de gestion de clientes
Indicadores
Subproceso Responsable | Caracteristicas de Comentarios
seguimiento
Vinculacion Gerencia Formalizar relaciones | No disponible | En este subproceso se deben enfocar
de nuevos comerciales con mas esfuerzos, pues la empresa
clientes clientes nuevos, cuenta con pocos clientes, lo cual
garantizando el pone en riesgo la continuidad del
cumplimiento de sus negocio.
exigencias operativas
Atencién y Gerencia Responder de forma No disponible | En este subproceso se identifica que
seguimiento oportuna y adecuada hay demoras para dar respuesta a los
de a solicitudes, quejas y clientes, lo que supone un riesgo para
requerimientos reclamos de los mantener relaciones comerciales.
clientes
Gestion de Gerencia Asegurar el No disponible | De este subproceso esta apersonado

contratos y
condiciones de

cumplimiento de los
servicios ofrecidos

el gerente para garantizar la
prestacion de los servicios ofrecidos

servicio y mantener relaciones comerciales
cercanas.
Fuente: Logimas S.A.S. (2022).
Tabla 20.Procesos de innovacion
Subproceso Responsable Caracteristicas Indicadores de Comentarios
seguimiento
Innovacién Equipo Identificar e No disponible En este subproceso
empresarial administrativo implementar ideas se requiere llevar las
gue generen ideas a la accion;
mejoras en los una manera de
procesos operativos iniciarse es
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identificar procesos
con cuello de
botella.
Fuente: Logimas S.A.S. (2022).
Tabla 21. Procesos reguladores y sociales
Subproceso Responsable | Caracteristicas | Indicadores de | Comentarios
seguimiento
. No disponible En este subproceso se identifican vacios
Garantizar el o
L en el cumplimiento de normas
L cumplimiento de . . :
Cumplimiento . medioambientales, asi como
- Gerencia las normas . .
normativo . oportunidades de mejora en la
aplicables a la -
contratacion del personal de cargue y
empresa
descargue.

Fuente: Logimas S.A.S. (2022).

Como se observa, Logimas SAS enfrenta una serie de desafios criticos en sus procesos logisticos,
los cuales son esenciales para mejorar su eficiencia operativa y reducir riesgos; aspectos como la gestion
de productos a granel, el impacto de factores climaticos, la optimizacion del almacenamiento y la reduccion
del ausentismo laboral, requieren una atenciéon focalizada y estrategias de mejora continua. La
implementacion de soluciones como la gestion de riesgos solida, capacitacion integral del personal y el uso
de tecnologias avanzadas pueden transformar la manera en que la empresa aborda estos procesos criticos y
optimizar su desempefio logistico, fortaleciendo ademas su competitividad y capacidad para cumplir con

las demandas del mercado en constante cambio.

La caracterizacion realizada permitié entrever que Logimas SAS ha configurado, a lo mejor de
forma intuitiva, una gestion operativa que le ha permitido mantener sus procesos logisticos funcionando;
sin embargo, el entorno empresarial actual demanda una mayor eficiencia, rapidez y precision, lo que

implica que la empresa debe adaptarse a las nuevas exigencias del mercado.

De otro lado, aungue Logimas SAS ya utiliza herramientas tecnolégicas robustas como SAP para
gestionar ciertos procesos logisticos clave, la integracién mas fluida y expansiva de estos sistemas podria
ser un factor decisivo para optimizar la eficiencia operativa. Actualmente, el uso de diferentes sistemas,
como SAP para inventarios y Excel para otros procesos logisticos, puede generar disonancias en la
informacion y redundancias en las tareas. Si bien cada sistema cumple con un propdsito especifico, la falta
de integracion en tiempo real podria resultar en la pérdida de oportunidades para una gestion mas agil y

coherente de los datos.
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Tabla 22. Indicadores actuales en relacion a los procesos internos

Nombre del Indicador

Férmula

Resultado Actual

Descripcion

Porcentaje de entregas sin | (Entregas sin deterioro / | Alto Refleja eficacia en el manejo y
deterioro de productos a granel Total entregas a granel) x transporte de productos a granel.

100
NUmero de interrupciones | Conteo de interrupciones | Moderado Permite planear protocolos de respuesta
operativas causadas por | climaticas en el periodo ante condiciones climaticas adversas.
condiciones climaticas
Tasa de ausentismo laboral en | (Dias ausentes / Dias | Con impacto | Afecta directamente los tiempos de
areas logisticas laborales esperados) x 100 | operativo entrega y calidad del servicio.

significativo

Nivel de automatizaciéon de los
procesos logisticos

(Procesos automatizados /
Total procesos logisticos)
x 100

En proceso de
avance

Indica el nivel de modernizacion

operativa.

Porcentaje de integraciéon entre
sistemas  tecnoldgicos  (SAP,
Excel, etc.)

(Sistemas integrados /
Total sistemas operativos)
x 100

Media integracion

Evalua la eficiencia y coherencia en el
uso de plataformas tecnoldgicas.

NUmero de errores operativos por
fallas humanas

Conteo de errores por
fallas humanas en el
periodo

Presentes, con
necesidad de
intervencion

Mide la frecuencia de errores
atribuibles a fallas humanas en
logistica.

Porcentaje de entregas a tiempo

(Entregas a tiempo / Total
entregas) x 100

Mayoria a tiempo,
con excepciones

Es clave para evaluar el cumplimiento
logistico y la satisfaccion del cliente.

Inventario promedio

dias.

Tiempo promedio de | Suma de tiempos de | Variable, depende | Evalla eficiencia del procesamiento de

procesamiento de pedidos procesamiento / Total | del volumen de | pedidos desde su recepcion hasta
pedidos pedidos despacho.

Indice de rotacion de inventarios Costo de wventas / | Rotacion de 3,75 | Refleja la eficiencia del inventario y la

planificacion de compras o produccion.

Fuente: Elaboracién propia

3.2.5 Analisis de politicas de aprendizaje y crecimiento

Al diversificar y expandir las iniciativas de capacitacion en tecnologias emergentes, habilidades

blandas y desarrollo profesional, Logimas SAS puede potenciar de manera significativa su capital humano,

asegurando que su equipo no solo esté preparado para enfrentar los desafios actuales, sino también para

aprovechar las oportunidades futuras en un mercado en constante cambio. La integracion de tecnologias

emergentes, como el uso de sistemas avanzados de gestion de inventarios, automatizacién de procesos

logisticos y analisis de datos, permitird que los empleados adquieran las competencias necesarias para

optimizar los procesos operativos y tomar decisiones informadas, mejorando la eficiencia y reduciendo

costos. Ademas, la capacitacion en habilidades blandas como comunicacion efectiva, liderazgo, resolucion

de conflictos y trabajo en equipo potenciaria la capacidad de colaboracién y la cohesion dentro de la

empresa, lo que, a su vez, podria mejorar la calidad del servicio al cliente y la innovacion dentro de la

organizacion.
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Actualmente, la organizacion est4 utilizando algunas tecnologias emergentes en sus operaciones
logisticas, pero su adopcion parece ser limitada al no estar completamente implementada; aunque cuenta
con un sistema SAP este esta limitado a la gestion de inventarios. Las respuestas suministradas a trvés de
las entrevistas sugieren que hay una falta de conocimiento o implementacion de otras tecnologias avanzadas
que podrian mejorar significativamente la eficiencia, la precision y la competitividad de la empresa en el

mercado.

Para Logimas SAS, explorar tecnologias emergentes podria ofrecerle la oportunidad de mejorar la
trazabilidad, la velocidad de entrega, y la eficiencia operativa. Integrar big data y analisis predictivo también
permitiria a la empresa anticipar cambios en la demanda y optimizar los recursos en funcién de patrones de

consumo y estacionalidad.

La empresa podria beneficiarse de una evaluacién mas amplia de las tecnologias disponibles en el
sector logistico y una planificacion estratégica para adoptarlas progresivamente. Esto le permitiria
mantenerse competitiva frente a otras empresas del sector, mejorar la satisfaccion del cliente mediante
servicios mas rapidos y personalizados, y optimizar sus costos operativos en un entorno cada vez mas

digitalizado.

Tabla 23. Indicadores actuales en relacion al aprendizaje y crecimiento

Nombre del Formula Resultado Actual Descripcion
Indicador
Empleados (Empleados capacitados en Parcial, con necesidad | Refleja el nivel de preparacion tecnolégica
capacitados en TIC / Total empleados) x 100 de ampliacién del personal frente a retos del sector
tecnologias logistico.
emergentes

Empleados con
formacién en
habilidades blandas

(Empleados formados en
habilidades blandas / Total
empleados) x 100

En marcha, pero no
sistematico

Evalua el desarrollo de competencias
sociales clave para la productividad y el
clima organizacional.

Implementacién de | (Tecnologias emergentes Baja adopcion fuera Mide el nivel de modernizacion operativa

mejora continua
implementadas

implementadas por periodo

ejecutadas, con
potencial de mejora

tecnologias implementadas / Total de SAP y Excel mediante el uso de tecnologias como loT,
emergentes tecnologias posibles) x 100 IA y automatizacion.
Iniciativas de Conteo de iniciativas Algunas propuestas Refleja el grado de compromiso interno con

la innovacidn y la mejora continua en
procesos logisticos.

Fuente: Elaboracién propia
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4. MODELO DE GESTION CMI PARA EL OPERADOR LOGISTICO LOGIMAS SAS

A partir del analisis realizado, se puede estructurar el Cuadro de Mando Integral (CMI) de Logimas
SAS de manera que se alineen sus objetivos estratégicos con las areas clave de mejora identificadas. A
continuacion, se presenta una propuesta en torno a las cuatro perspectivas del CMI: financiera, cliente,

procesos internos, aprendizaje y crecimiento.

Para ello, es fundamental, en primera instancia, visualizar a través del mapa estratégico de Logimas
SAS, las aspiraciones que se derivan de su mision y vision organizacional. Este mapa constituye una
herramienta visual que traduce y jerarquiza los objetivos estratégicos, alineando y priorizando las distintas
areas de la empresa para impulsar su rendimiento y fomentar un crecimiento sostenible en el sector

logistico:

Figura 11. Mapa estratégico de Logimas SAS

Rentabilidad sostenible <

PF Mejorar la rentabilidad y Fortalecer la sostenibilidad Optimizar la gestion de
Perspectiva eficiencia operativa financiera costos
__financiera _ _ _ _ _ _ _ __ _ _ _ -
Incrementar la satisfaccidn Posicionar la empresa Mejorar la experiencia del
y fidelizacidén | como proveedor logistico ‘ cliente
PC
Perspectiva
de clientes Calidad ) Disponibilidad > Servicio )
PPI . h L )

; Mejorar la calidad del servicio Disminuir errores operativos Fortalecer la capacidad de
Perspectiva mediante procesos reclamos por fallas es ol serv‘lc;lo adaptacion a nuevas regulaciones
de procesos automatizados y agiles. P ' logisticas.

internos
PAC
Perspectiva de Desarrollar el talento humano A N — S
aprendizaje y y fomentar la cultura de u.m.en ar competencias R K
crecimiento innovacion digitales del personal. estable y satisfactorio.

Fuente: Elaboracion propia
4.1 Objetivos, indicadores y metas

Partiendo del diagndstico presentado lineas atras, esta etapa se analiza como cada perspectiva —
financiera, clientes, procesos internos y, aprendizaje y crecimiento— contribuye a la consolidacién del

modelo estratégico de la Logimas SAS, traduciendo su misién y vision en acciones concretas.

En este sentido, se construyen 12 objetivos estratégicos definidos para cada una de las cuatro

perspectivas propuestas por Norton y Kaplan; cada objetivo se ha formulado de manera especifica,
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acompaniado de su correspondiente indicador de desempefio (KPI) y una meta cuantificable que permita
monitorear su avance en el tiempo. Esta herramienta facilita la traduccion de la estrategia organizacional
en acciones concretas y medibles, orientando la gestion hacia la mejora continua, la sostenibilidad operativa
y el fortalecimiento competitivo de la empresa.

4.1.1 Perspectiva financiera

El diagndstico de esta perspectiva evidencid que la empresa presenta limitada disponibilidad de
informacidn financiera detallada y estructurada, lo cual dificulta la evaluacion precisa de su rentabilidad,
liquidez y sostenibilidad econdémica. Esta situacién impide una gestion financiera estratégica basada en
indicadores concretos que orienten la toma de decisiones y optimicen el uso de los recursos. Ademas, la
falta de integracion entre los sistemas administrativos podria generar inconsistencias en el control financiero
y afectar la planificacién de inversiones a mediano y largo plazo. En este contexto se proponen los

siguientes objetivos estratégicos:

Tabla 24. Objetivos, indicadores y metas de la perspectiva financiera

Objetivo estratégico Indicador Foérmula Meta
Mejorar la  rentabilidad vy Utilidad operativa
eficiencia operativa mediante la = Margen de rentabilidad / Ingresos = Alcanzar un margen del 15% en
optimizacion de procesos y @ operativa (%) operacionales * el proximo afio fiscal.
tecnologias innovadoras. 100

Fortalecer la  sostenibilidad
financiera a través de
diversificacién de ingresos vy
alianzas estratégicas.

Porcentaje de ingresos Ingresos nuevos /
provenientes de nuevos = Ingresos totales *
servicios o alianzas. 100

20% de ingresos derivados de
nuevas fuentes en dos afios.

- ., indice de costos Costos totales /
Optimizar la gestion de costos

. Lo s operativos costos = Ingresos Reducir el indice en un 10% al
mediante procesos mas eficientes P .( greso x| gy - =
- totales /  ingresos = operacionales finalizar el siguiente afio.
y sostenibles. .
operacionales) 100

Fuente: Elaboracién propia
4.1.2 Perspectiva del cliente

Aunque los clientes muestran un alto grado de satisfaccion general y disposicion a recomendar
a Logimas SAS, existen debilidades en la consistencia de los tiempos de entrega, la confiabilidad
de los controles de calidad y la logistica general; un cliente report6 entregas que no siempre se

ajustan a sus necesidades, lo que revela oportunidades de mejora en la alineacion del servicio con
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las expectativas del mercado. De manera que, la percepcion positiva general por parte de los
clientes podria verse afectada si no se fortalece la uniformidad y eficiencia en la experiencia del

mismo; de alli que se propongan los siguientes objetivos estratégicos:

Tabla 25. Objetivos, indicadores y metas de la perspectiva del cliente

Obijetivo estratégico Indicador Férmula Meta
Incrementar la satisfaccién y Nivel de satisfaccion = (Promotores - Lograr un NPS de 90%.
fidelizacion del cliente mediante = del cliente (NPS) Detractores) / Total
servicios  personalizados vy encuestados * 100
confiables.
Posicionar la empresa como @ Percepcion del cliente = Clientes con = 80% de clientes reconocen
proveedor logistico = sobre practicas = percepcion positiva | las practicas verdes de la
ambientalmente responsable. sostenibles (encuestas / Total encuestados empresa.

de percepcién) *100
Mejorar la experiencia del Tasa de uso de Entregascon 90% de los clientes
cliente con soluciones = plataformas digitales de = trazabilidad / Total  utilizan las plataformas
tecnoldgicas de trazabilidad. trazabilidad entregas * 100 para seguimiento de

envios.

Fuente: Elaboracion propia
4.1.3 Perspectiva procesos internos

La validacion previa de datos en esta perspectiva permitié identificar varios procesos criticos
que requieren atencion, como la gestion de productos a granel, interrupciones por factores
climaticos, el ausentismo laboral y la integracion tecnologica limitada entre plataformas (SAP,
Excel, etc.); estos aspectos generan ineficiencias, aumentan el riesgo operativo y reducen la
capacidad de respuesta de la empresa ante situaciones imprevistas. La falta de automatizaciony la
alta dependencia de procesos manuales también afectan la trazabilidad, la calidad del servicio y la
toma de decisiones en tiempo real; es por ello que se encuentra viable priorizar los siguientes

indicadores en el plan estratégico de Logimas:
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Tabla 26. Objetivos, indicadores y metas de la perspectiva procesos internos

Objetivo estratégico Indicador Férmula Meta
Mejorar la calidad del servicio Porcentaje de procesos Procesos Automatizar el 60% de
mediante procesos automatizados y = automatizados automatizados / los procesos logisticos
agiles. Total procesos * @ clave en 2 afios.
100
Disminuir errores operativos y = Numero de reclamos por Reclamos totales = Reducir los reclamos a 5
reclamos por fallas en el servicio. servicio al mes por mes mensuales.

Incrementar la tasa del
cumplimiento
regulatorio
100%

Fortalecer la  capacidad de
adaptacion a nuevas regulaciones
logisticas.

Tasa de cumplimiento Normas cumplidas
normativo [ Total normas

aplicables * 100 anual, al

Fuente: Elaboracion propia
4.1.4 perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Aungue existe un enfoque proactivo hacia la capacitacion, la adopcion de tecnologias emergentes es
limitada y no esta completamente integrada en las actividades cotidianas del personal; ademas, se requiere
reforzar la formacion en habilidades blandas, liderazgo y trabajo en equipo para fortalecer la cohesion
interna. La falta de estrategias claras para incorporar la innovacién tecnolégica y fomentar una cultura
organizacional orientada al cambio estd limitando el desarrollo del capital humano y la capacidad de
adaptacion al entorno competitivo y digital; sin embargo, estos aspectos pueden mejorarse con el siguiente

plan estratégico:

Tabla 27. Objetivos, indicadores y metas de la perspectiva aprendizaje y crecimiento

Objetivo estratégico Indicador Formula Meta
Desarrollar el  talento NUmero de propuestas de NUmero de propuestas Implementar al menos 10
humano y fomentar la mejora e innovacidn ejecutadas propuestas anuales.
cultura de innovacion. implementadas
Aumentar  competencias = Porcentaje de = Colaboradores capacitados = Capacitar al 80% del
digitales del personal. colaboradores capacitados =/ Total colaboradores * 100 = personal  operativo Yy

Promover un  entorno
laboral estable y
satisfactorio.

Fuente: Elaboracién propia

en herramientas digitales

Tasa de rotacion del
personal
indice de satisfaccion
laboral

Retiros voluntarios / Total
colaboradores * 100

Colaboradores satisfechos
[ Total colaboradores * 100

administrativo cada afo.

Rotacién menor al 10%

anual e indice de
satisfaccion  mayor a
80%.
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4.2 Periodicidad y evaluacion de los indicadores

En esta seccidn se presenta, para cada indicador, su periodicidad de medicion y tres rangos de

desempefio: pesimista ), normal o esperado (O), y 6ptimo (O). Esta clasificacion ofrece un marco de
interpretacion que permite identificar rapidamente desviaciones, tomar decisiones correctivas y fomentar

la mejora continua en todos los niveles de la organizacion.

4.2.1 Perspectiva financiera

En la perspectiva financiera, el objetivo central es asegurar la sostenibilidad y rentabilidad
econémica de Logimas S.A.S. Para ello, se han definido tres indicadores clave: el margen de rentabilidad
operativa, el porcentaje de ingresos provenientes de nuevos servicios o alianzas, y el indice de costos
operativos. Estos indicadores se evaluaran de forma trimestral y mensual, lo cual permitira detectar con

rapidez desviaciones o progresos financieros, y tomar decisiones correctivas o estratégicas a tiempo:

Al momento cero, el analisis de los datos evidencia que la empresa presenta un margen de
rentabilidad superior al 15%, clasificandose en verde (O), lo que refleja una adecuada gestion de costos. No
obstante, el porcentaje de ingresos nuevos y el indice de costos operativos se sitlan en zona amarilla (O),

indicando avances parciales y areas a fortalecer, especialmente en innovacion de servicios y control de

gastos.

Tabla 28. Periodicidad y evaluacion en la perspectiva financiera

Indicador Periodicidad © O Normal 0OOptimista  Estado
de medicién Pesimista inicial
Margen de rentabilidad Trimestral 0 0 0 0 O
operativa (%) <5% 5% — 15% > 15%
Porcentaje de ingresos O
provenientes de nuevos Trimestral < 10% 10% — 20% > 20%

servicios o alianzas.

Indice de costos operativos
(costos totales / ingresos Mensual > 80% 60% — 80% < 60%
operacionales)

Fuente: Elaboracién propia

4.2.2 Perspectiva del cliente

Desde la perspectiva del cliente, el enfoque esta en satisfaccion, sostenibilidad percibida y adopcién

tecnoldgica, elementos que impactan directamente en la lealtad y la reputacién comercial. Se ha optado por
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una periodicidad trimestral y mensual para medir el nivel de satisfaccion (medido por NPS), la percepcion

sobre practicas sostenibles y el uso de plataformas digitales de trazabilidad.

En el punto de partida, el indice de satisfaccion general se ubica en el rango optimista (O), lo cual
es un resultado altamente favorable. Sin embargo, la percepcion sobre précticas sostenibles y el uso de
plataformas digitales se encuentran en rango amarillo (O), sefialando oportunidades para mejorar en

responsabilidad social y digitalizacion frente al cliente.

Tabla 29. Periodicidad y evaluacion en la perspectiva de clientes

Indicador Periodicidad ] O Normal 0OOptimista  Estado
de medicién Pesimista inicial

Nivel isfaccién del cli .
(,\'I‘F’,es)de satisfaccion del cliente | ;- ogtral < 60% 60% - 90%  >90% O
Percepcion del cliente sobre Trimestral < 60% 60% — 80% > 80% O
practicas sostenibles (encuestas
de percepcion)
Tasa de uso de plataformas Mensual < 75% 75% — 90% > 90% |

digitales de trazabilidad
Fuente: Elaboracion propia

4.2.3 Perspectiva de procesos internos

La perspectiva de procesos internos busca garantizar eficiencia operativa, calidad y cumplimiento
normativo. Los indicadores definidos —porcentaje de procesos automatizados, nimero de reclamos y tasa
de cumplimiento normativo— se mediran con periodicidad mensual y semestral, con el fin de mantener un

control sistematico y una mejora continua.

El seméaforo establece que menos del 30% de procesos automatizados o una tasa de cumplimiento

normativo inferior al 80% reflejan debilidades importantes (§)), mientras que valores por encima del 60%

0 90%, respectivamente, son considerados indicadores de excelencia (O).

En el estado inicial, la automatizacion de procesos es baja, ubicAndose en zona roja ), lo que
evidencia la necesidad urgente de invertir en modernizacién. EI nimero de reclamos mensuales se sitla en
la categoria normal (O), y la tasa de cumplimiento normativo también en amarillo (O), sugiriendo que,
aunque no hay crisis, existen brechas que deben abordarse para garantizar consistencia y legalidad

operativa.
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Tabla 30. Periodicidad y evaluaciéon en la perspectiva de procesos internos

Indicador Periodicidad @ O Normal OOptimista Estado
de medicién Pesimista inicial
Porcentaje de procesos
automatizados Semestral < 30% 30% — 60% > 60%
Nimero de reclamos por Mensual > 10 5_10 <5 O
servicio al mes
Tasa de cumplimiento Mensual < 80% 80%—90% > 100% O

normativo
Fuente: Elaboracion propia

4.2.4 Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

El analisis de los indicadores de aprendizaje y crecimiento muestra avances moderados y areas
criticas. EI nimero de propuestas de mejora se ubica en un rango intermedio (0), reflejando una cultura

incipiente de innovacién, aunque con potencial de crecimiento. La tasa de rotacion del personal, también

en nivel medio, sugiere cierta estabilidad, pero requiere estrategias para reducirla por debajo del 10 %. Por
su parte, el indice de satisfaccion laboral (O) evidencia un clima aceptable, pero ain lejos del estandar

optimo (>80 %), por lo que se deben fortalecer acciones de bienestar, reconocimiento y comunicacion.

El indicador mas preocupante es el porcentaje de colaboradores capacitados en herramientas

digitales, ubicado en zona critica () ), al estar por debajo del 60 %. Esta brecha limita la modernizacion y
eficiencia operativa, por lo cual se recomienda implementar un plan de formacion digital alineado con los

objetivos estratégicos de la organizacién. En conjunto, los resultados sugieren la necesidad de consolidar

una cultura de mejora continua, con personal mas cualificado, satisfecho y comprometido.

Tabla 31. Periodicidad y evaluacion en la perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Indicador Periodicidad (] O Normal 0OOptimista Estado
de medicion Pesimista inicial
Namero de propuestas de O
mejora e innovacion Semestral <5 5-10 > 10
implementadas
Porcentaje de colaboradores
capacitados en herramientas Anual < 60% 60% — 80% > 80%
digitales
Tasa de rotacion del personal
Anual > 65% 10% — 65% <10%
indice de satisfaccion laboral ]
Anual < 65% 65% — 80% > 80%

Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Propuesta del CMI para Logimas SAS

Cada accion de la propuesta del CMI, ha sido formulada de manera coherente con los hallazgos del
estudio, buscando facilitar la toma de decisiones, promover la eficiencia, consolidar una cultura de mejora
continua y asegurar la sostenibilidad de Logimas SAS en el mediano y largo plazo. Para apoyar la
implementacién y seguimiento de esta propuesta, se desarroll6 una herramienta automatizada del Cuadro
de Mando Integral (CMI) disefiada en Microsoft Excel, la cual permite visualizar y analizar los indicadores
de cada perspectiva de forma dindmica e integrada. Esta herramienta cuenta con un manual de usuario que
guia paso a paso su utilizacién, asegurando su accesibilidad y correcta interpretacion por parte del equipo
directivo y operativo de Logimas SAS.

Ver anexo 1. Herramienta CMI Logimas S.A.S

A B C D E F G H | J K

2
3 < /

Universidad /
4 € /
5| == C IMAS /
6 |
7 | Propuesta

CUADRO DE MANDO INTEGRAL
s PARA LOGIMAS SAS

"saguun’®

10 @:  Mapa estretégico
11 ’ g
1 ,“? Catélogo de indicadores.

14 7 Tablero de mando

P o
/ %>
1 o %
/ 3
16 / .
17 Nota: esta herramienta ha sido desarrollada como parte del proyecio de grado "Propuesta de modelo de gestion (cuadro [ |
18 de mando integral) para un operador logistico: estudio de caso Logimas SAS” para opiar al fiulo de Contadores Pibicos de | !
19 la Universidad del Valle. Su contenido es el resukado de un ejercicio académico y se presenta como una propuesta para la \,
20 empresa Logimas S.A.S. El contenido y uso de esta herramienta no consuyen ni reemplazan una asesoria profesional
N
%

21 completa en materia contable, tributaria, fnanciera o legal.

< Presentacion  Mapa estretégico fﬁﬁlogndeindicndom\ Tablero de mando + i o4
listo E® B el
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Ver anexo 2. Manual de uso CMI Logimas S.A.S

PROPUESTA

Universidad
del Valle

Se

Andnimo 1
Andnimo 2

Empresa:
logimas SAS

Version digital interactiva disponible en: https://heyzine.com/flip-book/187883eef7.html
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5. CONCLUSIONES

El objetivo de esta investigacion fue proponer un modelo de gestion a partir del Cuadro de Mando
Integral (CMI) para el operador logistico Logimas SAS. Para el logro de este, fue necesario establecer una
ruta de tres pasos que correspondieron a los objetivos especificos. En relacion con el primer objetivo
especifico, se concluye que la sistematizacion de los aspectos tedricos, conceptuales y legales permitid
construir un marco conceptual pertinente para fundamentar el disefio del Cuadro de Mando Integral (CMI)
como modelo de gestion. La integracion de enfoques como la Teoria General de Sistemas, la Gestidn
Estratégica y la Gestion por Objetivos permiti6 comprender la situacion y problematicas de las

organizaciones modernas y la necesidad de herramientas integradoras para su direccionamiento.

Respecto al segundo objetivo especifico, el proceso de caracterizacion de Logimas SAS,
desarrollado mediante andlisis documental, entrevistas y una encuesta, permitié identificar el estado actual
de la empresa desde las cuatro perspectivas del CMI. El diagndstico evidencio fortalezas como la
experiencia operativa y el compromiso del equipo, pero también debilidades relevantes, entre ellas la
ausencia de indicadores de desempefio formales, escasa integracion de sistemas de informacion, y
desarticulacion entre procesos y objetivos estratégicos. Este analisis permitié delimitar las brechas

existentes y establecer las prioridades de intervencién en el corto, mediano y largo plazo.

En cuanto al tercer objetivo especifico, el disefio del modelo CMI para Logimas SAS se desarrollo
bajo criterios de claridad, pertinencia y aplicabilidad. Se definieron objetivos estratégicos por perspectiva,
acompanados de indicadores medibles, metas y responsables asignados. La perspectiva financiera se orienta
al control de costos y mejora de la rentabilidad; la perspectiva del cliente, a la fidelizacién y
posicionamiento sostenible; la perspectiva de procesos internos, a la automatizacion y estandarizacion
operativa; y la de aprendizaje y crecimiento, al desarrollo de competencias digitales, cultura de innovacion
y bienestar laboral. Este disefio articula la estrategia institucional con la operacion cotidiana y establece una

base para gestionar por resultados.

El modelo propuesto representa una herramienta de transformacion organizacional, al fomentar una
cultura de seguimiento, aprendizaje e innovacién. Su implementacion promueve la cooperacién
interdepartamental, fortalece la alineacion estratégica y permite tomar decisiones con base en informacién
integrada, financiera y no financiera. Ademas, el uso del seméaforo de desempefio facilita la identificacion

de brechas y la implementacién de acciones correctivas de manera oportuna.

Asi pues, con relacion con la pregunta de investigacion, se concluye que el modelo de Cuadro de
Mando Integral disefiado es el mas adecuado para Logimas SAS, en tanto responde a sus condiciones

actuales, potencializa sus capacidades y corrige sus debilidades estructurales; se convierte asi en un modelo
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de gestion integral que articula la estrategia, la operacién y el aprendizaje organizacional. Su
implementacion sostenida puede consolidarse como un eje de transformacion que fortalezca la cultura del
desempefio, eleve la competitividad de la empresa y contribuya a su crecimiento sostenible en el largo
plazo.

Para garantizar la efectividad del modelo, se recomienda su implementacion progresiva,
acompafiada de procesos de formacion interna, asignacion clara de responsabilidades y establecimiento de

mecanismos de seguimiento y mejora continua.

102 |nformacién Publica



6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguirre, J. C., & Jaramillo, L. G. (2015). El papel de la descripcion en la investigacion cualitativa. Cinta
moebio, 175-189.

Alvarez, L. F. (2017). Modelos de Gestion. Pereira: Fundacion Universitaria del Area Andina.

Amo, F. (2015). El Cuadro de Mando Integral. Madrid: ESIC EDITORIAL.

Angeles, M. A. (2017). Propuesta de una metodologia de Lean Logistics para ser aplicada en los procesos
de operadores logisticos en cadenas de suministros en Colombia. Bogota DC: Universidad de
La Sabana.

Arnold, M., & Osorio, F. (2008). Introduccién a los Conceptos Bésicos de la Teoria General de Sistemas.
Cinta de Moebio: Revista Electronica de Epistemologia de Ciencias Sociales, 1-55.

Asamblea Nacional Constituyente. (1991). Constitucion Politica de Colombia. Bogota D.C: Republica de
Colombia.

Baldeos, A., Lioo Jordan, F., & Vellén Flores, V. (2020). Planeacidn estratégica y la competitividad de las
MYPES en la provincia de Huaura del Perl. Revista San Gregorio no.43 Portoviejo oct./dic,
https://doi.org/10.36097/rsan.v1i43.1235 .

Barcellos, L. (2011). Modelos de gestion aplicados a la sostenibilidad empresarial. Barcelona, Espafia:
Universitat de Barcelona.

BBVA Research. (2024). Una mirada a las Mipymes en Colombia. Bogota DC: BBVA.

Bernal, O. (2018). Planeacion estratégica y sostenibilidad corporativa. Conocimiento Global, 3(1), 50-55.

Bertalanffy, L. V. (1968). Teoria General de los Sistemas. (J. Almela, Trad.) México, México: Fondo de
Cultura Econdmica. Recuperado el 22 de Julio de 2023

Bohorquez, E., & Puello, R. (2013). Disefio de un modelo de gestion logistica para mejorar la eficiencia

organizacional de la empresa Coralinas y Pisos S.A. Corpisos S.A. En el municipio de Turbaco,

Bolivar. Cartagena: Universidad de Cartagena. Obtenido de
https://repositorio.unicartagena.edu.co/bitstream/handle/11227/468/TESIS.pdf?sequence=1&is
Allowed=y

Carvajal, G. V., Chavez, A. C., Rivera, D. N., & Almeida, E. V. (2021). Cuadro de Mando Integral para la
toma de decisiones y desarrollo de estrategias de sustentabilidad de un destino turistico. Journal
of Business and Entrepreneurial Studie, 5(1), 113-134.

Carvajal, G., Chavez, A. V., & Nogueira, D. (2022). Cuadro de Mando Integral una mirada desde su
evolucion. Revista Venezolana de Gerencia: RVG, 244-256.

Chiavenato, 1. (2017). Planeacién estratégica. Fundamentos y aplicaciones. Mc Graw Hill Educacién:

Londres.

103 Informacién Publica



ConfeCamaras. (2024). Dinamica de Creacion de Empresas en Colombia. Bogotd DC: Confederacion
Colombiana de Camaras de Comercio (ConfecAmaras.

Deming, W. E. (1989). Calidad, Productividad y Competitividad, La Salida de la Crisis. (S. Cambridge
University Press y Diaz de Santos, Ed., & J. N. Medina, Trad.) Cambridge, Reino Unido: Diaz
de Santos. Recuperado el 22 de Julio de 2023

Diaz-Canel Bermldez, M., & Delgado Fernandez, M. (2020). Modelo de Gestion del Gobierno Orientado
a la Innovacion. Revista Cubana de Administracion Publica y Empresarial,
http://repxos.contraloria.gob.cu/jspui/handle/repxos_cgr/241.

Drucker, P. F. (1954). The practice of management (3% ed). Buenos Aires: Editorial Sudamericana.

Drucker, P. F. (2007). Management: Tasks, Responsibilities, Practices. New Brunswick, NJ:

Transaction Publishers.

Edith, V. (2012). Cuadro de Mando Integral y su Aplicacion en una Empresa del Rubro Plastico: ITAM
PLAS. Mendoza, Argentina: Universidad Nacional del Cuyo.

Escalante Bravo, M. G., & Ramirez Ramirez, L. (2022). Uso de fuentes primarias y secundarias en el
desarrollo del pensamiento historico en educacion primaria. San Luis de Potosi, México:
Benemérita Y Centenaria Escuela Normal Del Estado De San Luis Potosi.

Fernandez Hurtado, S., Martinez, L., & Ngono Fouda, R. (2019). BARRERAS QUE DIFICULTAN LA
PLANEACION ESTRATEGICA EN LAS ORGANIZACIONES. Revista de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas Universidad de Narifio, 254-279.

Folgueiras Bertomeu, P. (2016). La entrevista. Barcelona, Espafia: CRAI Universitat de Barcelona.

Folgueiras, P. (2016). La entrevista. Barcelona, Espafia: CRAI Universitat de Barcelona.

Gan, F., & Triginé, J. (2015). Cuadro de Mando Integral. Madrid: Diaz de Santos.

Ganga, F., Ramos, M., Leal Millan, A., & Pérez, K. (2015). Administracion estratégica: Aplicacion del
cuadro de mando integral (CMI) a una organizacion no gubernamental. Revista de Ciencias
Sociales (RCS), 21 (1), 136-159.

Ghiglione, F. (2021). El cuadro de mando integral como herramienta de eficiencia en la gestién empresarial.
Ciencias administrativas, 87-93.

Guerrero, O. (2021). Nuevos Modelos de Gestion Pablica. México D.F.: Revista Digital Universitaria.

Guirao Goris, S. J. (2015). Utilidad y tipos de revisién de literatura. Ene., Santa Cruz de La Palma, v. 9, n.
2, https://dx.doi.org/10.4321/S1988-348X2015000200002.

Guirao, S. J. (2015). Utilidad y tipos de revision de literatura. Ene., Santa Cruz de La Palma, v. 9, n. 2,
https://dx.doi.org/10.4321/S1988-348X2015000200002.

Herndndez, A. (2015). Propuesta de un Sistema de Gestidn de Calidad para la Empresa Servant SAS:

Préctica empresarial. Palmira: Universidad del Valle. Obtenido de

104 |nformacién Publica



https://bibliotecadigital.univalle.edu.co/server/api/core/bitstreams/d1340f50-060a-4602-bd2a-
94e9e020edd4/content

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion. México: MC Graw
Hill Education.

Hernandez, Y. P. (2018). Historia De La Administracion y Su Influencia En El Desarrollo De Los
Programas Profesionales De Administracion De Empresas. En A. C. Yolanda Patricia Cardona
Arce, Enfoques, Teorias y Perspectivas de la Administracion de Empresas y sus Programas
(péags. 23-24). Sincelejo, Sucre, Colombia: CECAR.

Janqui Esquivel, M., & Segundo Valencia, W. (2022). Importancia de la ecoeficiencia en las organizaciones
empresariales en Latinoamérica. Articulo de revision. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 2281-2297.

Julio Quintana, P. d. (2020). Importancia del modelo de gestiobn empresarial para las organizaciones
modernas. Revista de Investigacion en Ciencias de la Administracion, 272-283.

Kaplan, R., & Norton, D. (2000). Cuadro de mando integral. Bogota: Eada Gestion.

Koontz, H., Weihrich, H., & y Cannice, M. (2017). Administracién una perspectiva global, empresarial y
de innovacioén. Londres: McGraw-Hill Educacion.

Lambert, R. (2001). Contracting Theory and Accounting. Journal of Accounting and Economics, 32(1-3),
3-87.

Logimas S.A.S. (2022). Portafolio de Servicios. Documento institucional.

Marin, L. E. (Octubre-Diciembre de 2018). Control Interno desde el Enfoque Contemporaneo (Modelo
Coso y Coco). Revista contribuciones a la Economia, 4. Recuperado el 23 de Julio de 2022

Martinez, H., Luis, E., Farfan, T., Elio, A., Osto, P., & Richard, N. (2022). Un acercamiento epistémico a
la administracion por objetivos. Actualidad Contable Faces, vol. 25, nim. 45, 93-104.

Meza Quispe, R. M., & Villegas Pintado, R. (2019). Control interno y la productividad laboral de los
colaboradores en el Instituto de Ciencias y Humanidades Ate, 2019. Lima, Per(: Universidad
Cesar Vallejo.

Montoya R.., L. A., Montoya R., I. A., & Castellanos D., O. F. (2008). De la nocién de competitividad a
las ventajas de la integracién empresarial. Revista Facultad de Ciencias Econdmicas:
Investigacion y Reflexién, vol. XVI, nim. 1, junio, 59-70.

Montoya, I. (2010). Una contribucién a la comprensién de las estrategias deliberadas y emergentes de las
organizaciones, desde una perspectiva evolutiva. Bogotd D.C.: Universidad Nacional de
Colombia.

Murillo, L. (2020). Cuadro de mando integral para la gestion del impacto social en organizaciones de

empleo inclusivo. CIRIEC-Revista de Economia, Publica, Social y Cooperativa, 153-188.

105  |nformacién Publica



Norton, R., & Kaplan, D. (2002). Cuadro de Mando Integral. (A. Santapau, Trad.) Massachusetts, Condado
de Middlesex , Estados Unidos: Harvard Business School.

Ortega, J. A. (2015). Diagndstico Administrativo Y Financiero De Las Micro, Pequefias Y Medianas
Empresas En Xicotepec De Juarez, Puebla. XX Congreso Internacional De Contaduria,
Administracion e Informéatica (pags. 1-17). México: Universidad Tecnoldgica de Xicotepec de
Juérez.

Palomo Gonzalez, M. A. (2005). Los procesos de gestion y la problematica de las PYMES. Ingenierias,
8(28), 25-31.

Palomo Gonzalez, M. A. (2022 de noviembre de 2016). Universidad Auténoma de Nuevo Ledon. Obtenido
de Universidad Autonoma de Nuevo Leon (Repositorio Académico Digital):
http://eprints.uanl.mx/id/eprint/10226

Peralta, E. (2016). Teoria general de los sistemas aplicada a modelos de gestion. Aglala, ISSN-e 2215-7360,
Vol. 7, N°, 1, 122-145.

Porras, J. (2019). Propuesta de gestion integral para la sostenibilidad en Deloitte — Colombia. Bogota D.C.:
Universidad Santo Tomas - Convenio Icontec. Obtenido de
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/16594/2019johanporras.pdf?sequence=5
&isAllowed=y

Portafolio. (28 de mayo de 2022). Las Mipymes y la economia colombiana. Portafolio.

Programa Académico de Contaduria Publica. (2020). Proyecto Educativo del Programa: Programa
Académico de Contaduria Puablica. Universidad del Valle, Facultad de Ciencias de la
Administracion Departamento de Contabilidad y. Santiago de Cali: Universidad del Valle.
Recuperado el 9 de 12 de 2023

Ramirez, E. (2015). Disefio de un Modelo de Gestion para la Unidad Estratégica de Negocio Tip Top
Service. Santiago: Universidad de Chile.

Rivera, J. D. (2023). La supervivencia empresarial en Colombia: estudio de los factores clave que impulsan
la permanencia de las empresas en el mercado. Bogota: Confecamaras. Recuperado el 9 de 12
de 2023

Rizo, K. (2020). Procedimiento de Cuadro de Mando Integral para la gestion de comercializacion. Centro
de Informacion y Gestién Tecnolégica de Holguin, Cuba, 1-12.

Rojas Lopez, M. D. (2012). Sistemas de Control de Gestion. Bogota: Ediciones la U. Recuperado el 21 de
Julio de 2023

Rojas, C. B. (enero de 2010). Conjunciones y Disertaciones: pensando la contabilidad en el siglo XXI.

Perspectivas Criticas de la Contabilidad Contemporanea, 15-16. Recuperado el 9 de 12 de 2023

106 Informacién Publica



Romero, J., & Zabala, K. (2018). Planificacion estratégica financiera en las cadenas de farmacias familiares
del estado Zulia-Venezuela. Revista de Ciencias Sociales (Ve), vol. XXIV, nim. 4, 9-25.

Sampieri, R. H., Collado, C. F., & Lucio, M. P. B. (2014). Metodologia de la investigacion (6.2 ed.).
McGraw-Hill.

Sarmiento, C. O. (29 de noviembre de 2012). intellectum.unisabana.edu.co. doi:2012-11-29T22:21:55Z

Simon, H. (1978). Rationality as Process and as Product of Thought. American Economic Review, 68(2),
1-16.

Sunder, S. (1997). Theory of Accounting and Control. South-Western College Pub.

Sunder, S. (2005). Teoria de la contabilidad y el control. Bogot4 D.C.: Universidad Nacional- Facultad de
Ciencias Economicas.

Torres, M. G. (2006). Manual De Planeacion Estratégica/ Manual of Strategic Planning. Buenos Aires:
Panorama Editorial.

Ubillus Zapata, K. Y. (2019). Incidencia del sistema de control interno en la productividad de la empresa
de servicios “inversiones y representaciones C.G.A empresa individual de responsabilidad
limitada” de la provincia de Sullana - ANO 2014. Chimbote, Pert: Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote.

Valle, A. P. (2020). La planificacion financiera una herramienta clave para el logro de los objetivos
empresariales. Universidad y Sociedad vol.12 no.3, 160-166.

Viera Manzo, E., Cardona Mendoza, D. C., Torres Rodriguez, R. M., & Mera Gutiérrez, B. C. (2018).
Diagnostico de los modelos de gestion de inventarios de alimentos en empresas hoteleras.
Revista Cientifica Ecociencia, 28-51.

Von Bertalanffy, L. (1989). Teoria General de los Sistemas. México D.F.: Fondo de Cultura Econdmica.

107 Informacién Publica



ANEXOS

Anexo 3. Hoja de ruta para entrevista semiestructurada

La siguiente entrevista se enmarca en el desarrollo de la investigacion titulada “Propuesta de modelo de
gestion (Cuadro De Mando Integral) para mejorar la productividad de un operador logistico. Estudio de
caso Logimas SAS”.

Avrea a la que pertenece:
Cargo dentro de la empresa:

Perspectiva financiera:

1. ¢Conoce cuales son los principales indicadores financieros que se utilizan en la empresa para evaluar
su desempefio? Mencionelos

2. ¢Como se gestionan los costos y la rentabilidad en nuestras operaciones logisticas?

¢Qué tan rentables considera que son los diferentes servicios de la empresa?

Perspectiva del cliente:

3. Desde su experiencia ¢Cuales son las expectativas clave de los clientes en cuanto a servicios
logisticos?
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4. ¢Cuales métodos conoce que se utilicen en la empresa para medir la satisfaccion del cliente en relacion

con las operaciones logisticas?

5. ¢Qué opinion reciben frecuentemente por parte de sus clientes y cdmo se utiliza para mejorar los
servicios de la organizacion?

Perspectiva de procesos internos:

6. ¢Cuales son los procesos logisticos criticos para la empresa?

7. ¢Como se gestionan y monitorean los tiempos de entrega, la precision de los pedidos y la eficiencia
operativa?

8. ¢Qué sistemas de informacion se utiliza en la empresa para controlar y optimizar los procesos
logisticos?

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

9. ¢Qué iniciativas se tienen en la empresa para mejorar las habilidades y competencias de los
empleados?
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10.,Como se fomenta la innovacién y la mejora continua en las operaciones logisticas?

11. ¢ Tiene conocimiento de que tecnologias emergentes o tendencias del sector logistico se esta
considerado adoptar en la empresa? Mencionelos
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Anexo 4. Formato de encuesta a clientes

=

N

IS

¢Se siente satisfecho con el servicio prestado?
o Si
o A veces
o No

¢Considera que los tiempos de entrega se ajustan a su necesidad?
o Si
o Aveces
o No

¢Considera que la linea de produccion utilizada es eficiente?
o Si

o Aveces

o No

¢Considera que los procesos de control utilizados son confiables?
o Excelente

o Si

o Aveces
o No

¢Considera que el proceso logistico cumple con la necesidad de su empresa?
o Si
o Casi siempre

o Aveces
o No

¢Recomendaria a Logimas SAS con sus empresas aliadas?
o Si
o No
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Anexo 5. Matriz analitica para resultados de entrevistas

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado
3

Entrevistado 4

Entrevistado
5

Andlisis

Area Administracién | Produccién Produccién Produccién Produccion
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque
PERSPECTIVA FINANCIERA
1. ¢Conoce Liquidez y Indicador de No sabe Costos, gastos e No los Se evidencia una oportunidad
cuales son los | endeudamiento | gestion ingresos segun €onozco de mejora en la sistematizacion
principales los servicios que y la divulgacion de indicadores
indicadores preste la empresa. financieros dentro de Logimas
financieros que SAS. Esto no solo facilitaria la
se utilizan en implementacion del CMI, sino
la empresa gue también podria fortalecer
para evaluar su la perspectiva financiera de la
desempefio? empresa, un aspecto clave para
Mencidnelos cualquier sistema de gestion
integral.
2. ¢{Cbémo se Con un buen Los costos se Con operacion | Mediante el Con auditoria Logimas SAS emplea una
gestionan los manejo interno, | gestionan continua anélisis de la y supervision combinacidn de gestién
costos y la y de la mano directamente operativa, que centralizada (a traves de
rentabilidad en | del &rea de por gerencia, esta sujeta a contabilidad y gerencia),
nuestras contabilidad se | donde se cambios flexibilidad operativa y
operaciones hace una generan las constantes segin mecanismos de control interno
logisticas? propuesta de tarifas de cada la necesidad del (como auditorias y supervisién)
tarifas, se labor realizada cliente. para gestionar sus costos y
presentan ante | y luego se rentabilidad. Aun asi, la falta
el cliente y se pasan a de un enfoque completamente
espera la discusién con la uniforme podria ser una
aprobacion o empresa oportunidad para implementar
ajuste contratante. procesos mas integrados y

consistentes, particularmente a
través del Cuadro de Mando
Integral, que permitiria alinear
estas practicas y asegurar que
cada area comprenda su rol en
la contribucion a la rentabilidad
de la empresa.
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Andlisis

Entrevistado 1 | Entrevistado 2 | Entrevistado | Entrevistado 4 Entrevistado
3 5
Area Administracién | Produccién Produccion Produccion Produccion
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque
3. ¢Qué tan Son rentables En este momento Son rentables  Recepcién de Son rentables
rentables mientras la la actividad que | depende de la | productos y cuando la
considera que | operacion nose | mas nos genera | temporada Almacenamiento | operacion es
son los vea obligadaa | rentabilidad es y arrumado: es el | alta
diferentes detenerse ya la de despachos proceso que mas
servicios de la | que esta de mercancia se requiere en el
empresa’? depende de los | en las mulas de diaadiaenla
tiempos de distribucién. operacion.
trabajo.

Las entrevistas sugieren que la

rentabilidad en Logimas SAS
esta influenciada por factores
como la continuidad operativa,
la estacionalidad, los
volumenes de operacion y la
naturaleza especifica de los
servicios. Estos elementos
ofrecen un panorama que
Logimas SAS podria
considerar al implementar el
Cuadro de Mando Integral
(CMI), especialmente en la
perspectiva financiera.
Identificar y monitorear los
indicadores clave de
rentabilidad por tipo de
servicio permitiria a la empresa
gestionar de manera mas
efectiva sus recursos y
planificar estrategias que
optimicen la rentabilidad en
funcidn de las caracteristicas
operativas y del mercado.
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Entrevistado 1 | Entrevistado 2 | Entrevistado | Entrevistado 4 Entrevistado Andlisis
3 5
Area Administracién | Produccién Produccién Produccién Produccion
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque
PERSPECTIVA DEL CLIENTE
4. Desde su Que el producto | Que la Quela Que se gestione Queel Las respuestas reflejan que las
experiencia llegue en mercancia produccion se | una buena producto este expectativas de los clientes de
¢Cuales son oOptimas llegue atiempo | despache distribucidn fisica | bien empacado | Logimas SAS se centran en
las condiciones y rapido Y que se mejoren cuatro areas clave: calidad del
expectativas que el peso los tiempos, que producto y empaque,
clave de los corresponda al se lleve un puntualidad en las entregas,
clientes en gue muestra la control de los rapidez en el despacho, y
cuanto a bascula inventarios y se gestion de la distribucion e
servicios camionera tenga una certeza inventarios. Estos aspectos
logisticos? de indicadores pueden ser integrados en la
positivos perspectiva del cliente dentro
(mejoras) y del Cuadro de Mando Integral
negativos (hurtos, (CMI), permitiendo a Logimas
mermas y SAS disefiar métricas
pérdidas por especificas que monitoreen el
deterioro) cumplimiento de estas
expectativas.
5. ¢Cuales Aseguramiento | Que el producto | Con mejoras Que se aplique la | Empaquetado, | Las respuestas sugieren que
métodos de la sea en la entrega teoria del justoa | cosido, pesado | Logimas SAS emplea précticas
conoce que se | mercancia, descompactado, | del producto tiempo en las y arrumado orientadas a la proteccion y
utilicen en la cuidado del gue es un operaciones del calidad del producto, asi como
empresa para producto en proceso que se cliente y que sus a la optimizacion de los
medir la bodegas realiza costes se vean procesos logisticos, que estan
satisfaccion garantizadasy | golpeando el optimizados en la relacionadas con la satisfaccion
del cliente en ademas en producto varias distribucion fisica del cliente. Sin embargo, no se
relacién con estibas de veces para que de la carga. menciona un sistema formal de
las operaciones | madera, esto no llegue duro. medicion directa de la
logisticas? previene satisfaccion, como encuestas,
averiasy indicadores de satisfaccion o
posibles andlisis de feedback del cliente.
pérdidas de Las préacticas mencionadas son
producto o mas bien preventivas y
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Entrevistado 1 | Entrevistado 2 | Entrevistado | Entrevistado 4 Entrevistado Andlisis
3 5
Area Administracién | Produccién Produccién Produccién Produccién
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque
reaccién operativas, enfocadas en
quimica del garantizar que los productos
mismao. lleguen en las mejores
condiciones posibles y en
tiempo, lo que indirectamente
contribuye a la satisfaccion.
6. (Qué Buen manejo Algunas Los tiempos En lasreuniones | Que haya una | Las opiniones recibidas por
opinién de préacticas d sugerencias que | de espera, se operativas y en buena linea de | parte de los clientes muestran
reciben manipulacion, recibimos del mejora las inspecciones produccion que Logimas SAS esta
frecuentemente | esto se verifica | cliente es mas contratando salen recibiendo retroalimentacion
por parte de a través del que todo en maés personal oportunidades de valiosa en diversas areas clave
sus clientes y area de calidad, | cuanto al uso de | temporal mejora del de sus operaciones logisticas,
cdmo se utiliza | asi como el los EPP por proceso y se tales como seguridad, tiempos
para mejorar buen uso de parte de los implementan en de espera, eficiencia operativa
los servicios elementos de operarios. la y précticas de manejo. La
de la seguridad, retroalimentacion empresa parece estar utilizando
organizacion? | proteccion y en la operacion. esta retroalimentacion de
personal por el manera efectiva para realizar
area de mejoras en sus procesos y
seguridad y servicios. Sin embargo, para
salud gue estas mejoras sean mas

estratégicas y sistematicas,
Logimas SAS podria integrar
un proceso formal de gestion
del feedback que permita
recopilar, analizar y aplicar
estas opiniones de manera mas
estructurada.
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produccion y se

capacitaciones.

Entrevistado 1 | Entrevistado 2 | Entrevistado | Entrevistado 4 Entrevistado Andlisis
3 5
Area Administracién | Produccién Produccion Produccion Produccion
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque
PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS
7. ¢Cualesson  Laempresa El proceso se ve  Los arrumes Recepcion y Cuando llueve  |Logimas SAS tiene varios
los procesos trabaja con interrumpido que a veces se | almacenamiento | se para la procesos logisticos criticos que
logisticos producto a muchas veces deterioran debido a su produccion requieren atencion para
criticos para la | granel, un debido al volumen de optimizar la eficiencia y
empresa’? proceso ausentismo carga. reducir riesgos operativos.
complicado laboral. Implementar mejoras en la
muchas veces gestion de riesgos, la
son las averias capacitacion del personal y la
de los adopcion de tecnologias
productos, lo adecuadas podria ser clave para
que genera superar los desafios actuales y
pérdidas, mejorar la competitividad en el
ademas factores mercado.
externos como
la lluvia, que
impide el
correcto uso de
méaquinas como
elevadores y
ocasiona
reaccién
quimica del
producto que
ocasiona dafio
del mismo
8. (Cémo se De acuerdo a la | Por medio de Con las lineas | Mediante el Jornadas Logimas SAS tiene una base
gestionan y necesidad del los horarios de | de produccion | trabajo de los completas con | s6lida de gestion operativa,
monitorean los | cliente, los entrada, salida, coordinadores en | solo 10 pero con la integracion de
tiempos de tiempos de alimentacion, terreno. minutos de tecnologias avanzadas, mejoras
entrega, la entregay hidratacion y en descanso por en la capacitacion y
precision de acorde a eso se | casos jornada diurna | optimizacidn en la asignacion
los pedidos y organiza la eventuales y trasnocho. de recursos, la empresa podria

mejorar significativamente la
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Entrevistado 1 | Entrevistado 2 | Entrevistado | Entrevistado 4 Entrevistado Andlisis
3 5
Area Administracién | Produccién Produccién Produccién Produccion
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque
la eficiencia organiza el precision, eficiencia y tiempos
operativa? personal. de entrega, lo que se reflejaria
en una mayor satisfaccion del
cliente y en una ventaja
competitiva en el mercado.
9. ;Qué En la parte de Planillas de No se Se utiliza SAP en | No sabe Aunque Logimas SAS emplea
sistemas de inventario y ingreso, donde se llevan herramientas tecnologicas
informacion se | entrada y salida | despacho, los controles como SAP para ciertos
utilizaen la de mercancia recibo, listado pertinentes de la procesos logisticos, una mejor
empresa para utilizamos el de conductores, operativa 'y en integracion de sistemas,
controlar y sistema sap, peso de donde se capacitacion y automatizacion
optimizar los que se alimenta | mercancia, actualizan los de los procesos podria
procesos diariamente y basculas todo inventarios potenciar aln mas la eficiencia
logisticos? en procesos esto se hace por existentes, y competitividad de la
contables Excel alimentados del empresa.
utilizamos el conteo en fisico
software dado por los
manager datos de bascula.
PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
10. ¢Qué Capacitaciones, | Capacitaciones | Cursos de Una iniciativa es | Capacitaciones | Logimas SAS ya tiene una
iniciativas se cursos de altura, la capacitacién en | y cursos a base s6lida de iniciativas de
tienenen la alturas montacargay | entidades como el | operarios capacitacién, pero al
empresa para vigentes, cursos operacion de SENAy otras diversificar y expandir estos
mejorar las de manejo de maquinas contratadas por la programas, incluyendo nuevas
habilidades y montacarga, y empresa. tecnologias, habilidades

competencias
de los
empleados?

charlas
relacionadas
con el cargo

blandas y desarrollo
profesional, la empresa puede
fortalecer ain mas sus
capacidades internas. Estas
mejoras contribuirian a un
equipo més capacitado,
motivado y adaptado a las
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Entrevistado 1 | Entrevistado 2 | Entrevistado | Entrevistado 4 Entrevistado Andlisis
3 5
Area Administracién | Produccién Produccion Produccion Produccion
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque
demandas del mercado, lo que
impactaria positivamente en la
competitividad y sostenibilidad
de la empresa a largo plazo.
11. ;Comose | Por medio de Por medio de Con La mejora Por parte del Logimas SAS parece promover
fomenta la capacitaciones | planes de mantenimiento | continua surgea | jefe de la innovacién y la mejora
innovacion y y de lamano de | trabajo diarios. | de las raiz del analisis logistica continua a través de un enfoque
la mejora las empresas maquinas o continuo de cada integral que incluye
continua en las | contratistas compra de uno de los capacitacion, colaboracién
operaciones nuevas colaboradores en externa, analisis de desempefio,
logisticas? cosedoras su operacion y y supervisién interna, con el

cada uno aporta
en su grano de
arenaen la
innovacion,
disminuyendo
tiempos, costos
etc.

objetivo de optimizar los
procesos logisticos y adaptarse
a las nuevas demandas del
mercado. Sin embargo, la
empresa podria beneficiarse de
formalizar estos esfuerzos
mediante la creacion de un
sistema estructurado de gestion
de innovaciodn, que facilite la
integracion de ideas nuevas y
mejoras a lo largo de toda la
organizacion. Esto podria ser
un paso clave para consolidar
un ciclo continuo de mejora,
impulsando alin mas su
competitividad y eficiencia en
el mercado.
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Entrevistado 1 | Entrevistado 2 | Entrevistado | Entrevistado 4 Entrevistado Andlisis
3 5
Area Administracién | Produccion Produccion Produccion Produccion
Cargo Gerente Supervision Cosedor Operador de Operario de
bascula empaque

12. ;Tiene Ahora Hay un sistema | No se Actualmente Basculas Logimas SAS utiliza algunas
conocimiento | utilizamos el tipo software ninguno. digitales tecnologias emergentes, como
de que sistema SAPy | que nos facilita SAP y bésculas digitales, pero
tecnologias trabajamos la empresa su adopcion es limitada y se
emergentes o acorde a la contratante y se centra en herramientas basicas.
tendencias del | necesidad de la | diligencia La empresa podria mejorar
sector logistico | operacion después de las significativamente su eficiencia
se esta planillas de y competitividad adoptando
considerado Excel tecnologias mas avanzadas

adoptar en la
empresa?
Mencionelos

como software de gestion de la
cadena de suministro,
automatizacion de almacenes,
inteligencia artificial, 10T,
blockchain y robética. Estas
tecnologias permitirian
optimizar procesos logisticos,
mejorar la trazabilidad, acelerar
las entregas y reducir costos
operativos. Evaluar y adoptar
estas innovaciones
estratégicamente fortaleceria la
competitividad de Logimas
SAS y mejoraria la satisfaccion
del cliente.
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Anexo A. Matriz analitica para resultados de encuesta a clientes

sus empresas aliadas?

Pregunta Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Andlisis
¢ Se siente satisfecho con el servicio si Si Si Alto nivel de satisfaccion general. Todos los clientes
prestado? estan conformes con el servicio.
. . . Aunque dos clientes estan satisfechos, uno indica que los
¢Los tiempos de entrega se ajustan a su | .. . . : i —
. Si A veces Si tiempos no siempre se ajustan, lo cual indica una
necesidad? . ; .
oportunidad de mejora logistica.
¢La linea de produccion utilizada es si Si Si Se percibe eficiencia en la produccion por parte de todos
eficiente? los encuestados.
- Aunque la mayoria tiene una buena percepcion, ha
¢Los procesos de control utilizados son . hque Y NS p pcion, hay -
. Excelente A veces Si variabilidad (uno menciona “a veces”); se sugiere revisar
confiables? . N
la consistencia del control.
;El proceso logistico cumple con la . - . Aunque la percepcion es mayormente positiva, el término
cELpr 9 P Por supuesto que si | Casi siempre Si « quetap v - pe may Pe L
necesidad de su empresa? casi siempre” indica posibles casos de incumplimiento.
, . . Todos los clientes estan dispuestos a recomendar la
¢Recomendaria a Logimas SAS con . . . - .
Si Si Si empresa, lo que refleja una buena imagen general y

confianza en el servicio.
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