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Resumen

El presente plan de intervencion tiene como objetivo implementar un modelo de
gestion innovador que optimice las operaciones del restaurante ""Rincon Nuestro™,
potenciando su competitividad, sostenibilidad y eficiencia en el mercado gastronémico
de Cordoba. A través de la adopcion de tecnologias clave y un enfoque integral en el
desarrollo organizacional, el plan busca transformar los procesos operativos, la gestion
del talento humano y la cultura organizacional, permitiendo una evolucién significativa

en el negocio.

La estrategia se fundamenta en tres pilares esenciales: optimizacion operativa,
fortalecimiento del capital humano e innovacion continua. La optimizacion operativa se
Ilevarad a cabo mediante la implementacion de un sistema ERP (FUDO) para la gestién
eficiente de inventarios y recursos, complementado con Trello para mejorar la
coordinacion y el flujo de trabajo. El fortalecimiento del capital humano se centrara en
un programa de capacitacion dirigido a mejorar las habilidades de cada integrante del
equipo utilizando herramientas de evaluacion y recompensas personalizadas. Finalmente,
el pilar de innovacion fomentara una cultura organizacional creativa, generando

proyectos que respondan a las demandas del mercado y mejoren la experiencia del cliente.

Este enfoque integral esta orientado a la optimizacién de recursos, la mejora del
servicio y el fortalecimiento de la competitividad del restaurante. La implementacion de
herramientas tecnoldgicas avanzadas y la creacion de un entorno propicio para la
innovacion, permitiran a ""Rincoén Nuestro' posicionarse como un referente en el sector
gastrondmico, adaptandose a las tendencias emergentes y consolidando su crecimiento

sostenible en el tiempo.



Palabras claves: Gestion de la innovacion, Negocio, Capital humano, Mejora

continua, Innovacién organizacional, Sostenibilidad.

Abstract

The present intervention plan aims to implement an innovative management
model that optimizes the operations of the restaurant "Rincon Nuestro,” enhancing its
competitiveness, sustainability, and efficiency in the gastronomic market of Cdérdoba.
Through the adoption of key technologies and a comprehensive organizational
development approach, the plan seeks to transform operational processes, human talent
management, and organizational culture, allowing for significant evolution in the

business.

The strategy is based on three essential pillars: operational optimization,
strengthening human capital, and continuous innovation. Operational optimization will
be carried out through the implementation of an ERP system (FUDO) for efficient
management of inventories and resources, complemented by Trello to improve
coordination and workflow. Strengthening human capital will focus on a training program
aimed at enhancing the skills of each team member using evaluation tools and
personalized rewards. Finally, the innovation pillar will foster a creative organizational
culture, generating projects that address market demands and improve the customer

experience.

This integrated approach is aimed at resource optimization, service improvement,
and strengthening the restaurant's competitiveness. The implementation of advanced

technological tools and the creation of an environment conducive to innovation will



enable "Rincon Nuestro™ to position itself as a leader in the gastronomic sector, adapting

to emerging trends and consolidating sustainable growth over time.

Keywords: Innovation management, Business, Human capital, Continuous

improvement, Organizational innovation, Sustainability.



10

Introduccion
La industria gastronémica en Cordoba, Argentina, atraviesa un contexto econémico
desafiante, marcado por una alta competitividad y una crisis que ha afectado el consumo.
A nivel interno, Rincon Nuestro enfrenta desafios que han contribuido a su baja
rentabilidad, como la falta de una gestion eficiente, la desorganizacion operativa, la
estructura informal y el desconocimiento de herramientas estratégicas. Estos problemas
internos se suman a las dificultades externas derivadas de la crisis econémica y la
creciente competencia, lo que ha agravado la situacion.

Rincon Nuestro, ubicado en el barrio Cerro de las Rosas de Cordoba, ha
experimentado una disminucion en su rentabilidad, lo que pone en riesgo su
sostenibilidad a largo plazo. Para superar estos obstaculos, el restaurante necesita una
transformacion en sus procesos internos, desde la gestion de personal hasta la
implementacién de herramientas tecnoldgicas que optimicen sus operaciones. La
capacidad de adaptacién y mejora continua seré clave para enfrentar las adversidades del
mercado Yy la crisis que afecta al sector gastronémico.

Este plan de intervencion se enfoca en la Gestion Estratégica de la Innovacion
Organizacional aplicada a negocios gastronémicos, con el objetivo de abordar tanto las
causas internas de la baja rentabilidad como las amenazas externas. A través de la
optimizacion de procesos, la reorganizacion estructural, el fortalecimiento del capital
humano y la creacion de una cultura de innovacién, se busca transformar los problemas
actuales en oportunidades para mejorar la competitividad y la eficiencia operativa,
asegurando la sostenibilidad a largo plazo del restaurante.

¢Como puede la gestion de la innovacion organizacional permitir a Rincén
Nuestro superar sus limitaciones internas y adaptarse de manera efectiva a las condiciones

cambiantes del mercado gastronémico?
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Presentacion de la linea temética.

El presente trabajo final de grado tiene como objetivo establecer tres pilares
estratégicos de negocio que permitan a "Rincdn Nuestro”, una pequefia PYME del sector
gastronémico ubicada en Cdrdoba, abordar las situaciones de cambio y evolucion del
mercado. En primer lugar, se presentaran lineamientos y acciones orientadas a mejorar
los procesos y operaciones del negocio, buscando optimizar la eficiencia y la calidad. En
segundo lugar, se enfocaré en fortalecer la gestion de los recursos humanos a través de
capacitaciones y el desarrollo del talento, lo cual permitird generar un equipo mas
competente y adaptado a los desafios del entorno. Finalmente, se sentaran las bases para
una gestion efectiva de la innovacion organizacional, que fomente un entorno flexible y
competitivo, impulsando la rentabilidad y la capacidad de adaptacion a nuevas
tecnologias. Estos tres pilares estratégicos no solo contribuiran a la sostenibilidad del
restaurante, sino que también potenciaran su capacidad para evolucionar y mantenerse

relevante en un mercado dinamico.

Para adentrarse en el tema, es fundamental identificar y comprender conceptos
clave como: Plan de intervencion, Gestion estratégica de la innovaciéon e Innovacion
organizacional, particularmente en el contexto del rubro gastronémico en Cdrdoba,

Argentina.

La industria gastrondmica enfrenta diversos desafios diariamente, como la gestién
de recursos humanos, materiales y financieros, la alta rotacién de personal, y la
coordinacion de operaciones. Estas dificultades, que solian considerarse 'convencionales
en alguna época’, han adquirido, a lo largo del ultimo tiempo, otras nuevas dimensiones
debido a factores como el avance tecnolégico, la demanda de inmediatez y los efectos

pos pandemia.
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Estos desafios han impulsado la necesidad de una evolucion en la manera en que
se gestionan los modelos de negocio, en este caso puntual, en establecimientos

gastrondmicos como Rincon Nuestro.

Para desarrollar el siguiente documento, es crucial comprender como un Plan de
intervencion puede ayudar a mejorar la estructura y gestion operativa de un restaurante a
través de estrategias especificas para optimizar procesos internos y responder a las

demandas actuales del mercado.

La Gestidn estratégica de la innovacidn se convierte en una herramienta esencial
en este contexto, ya que permite a los establecimientos gastronomicos adaptarse a
cambios tecnoldgicos y tendencias emergentes. Esta gestion implica la planificacion y
ejecucion de estrategias que promuevan la innovacion y la adaptacién continua,
asegurando gue el restaurante no solo responda a los desafios actuales, sino que también

se anticipe a futuras necesidades y oportunidades.

Finalmente, la Innovacion organizacional juega un papel crucial en la
transformacion del rubro gastrondmico. Este concepto se refiere a la capacidad de una
organizacion para implementar nuevas ideas, procesos y métodos que mejoren su
funcionamiento interno y su competitividad en el mercado. En el contexto de Rincén
Nuestro, esto significa la incorporacion de nuevas tecnologias, la optimizacion de

procesos operativos y la creacion de experiencias unicas para los clientes.

En resumen, la capacidad de adaptarse y prosperar en el entorno actual dependera
en gran medida de su habilidad para aplicar estos conceptos de manera efectiva,
transformando los desafios en oportunidades para el crecimiento, la sostenibilidad a largo

plazo y, como resultado, la innovacion.
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Sintesis de la organizacion.

La organizacion seleccionada para este trabajo es "Rincon Nuestro”, una PYME
del rubro gastronémico ubicada en la calle Tejeda, Cérdoba. Fundada en 2006 por
Esteban Savio Sime, quien mas tarde también se convirtid en el propietario de la Pizzeria
Popular, la propuesta de "Rincon Nuestro” comenzo en la calle Menéndez Pidal y luego
se traslado a su actual ubicacion en Tejeda, donde ha permanecido desde entonces. A lo
largo de los afios, el local ha pasado por cuatro gestiones adicionales de duefios y socios
hasta llegar a la situacion actual. Este trabajo se centrard en el anlisis y mejora de la
gestion de esta ubicacién especifica, buscando impulsar su crecimiento y competitividad

en el mercado gastronémico.

Desde sus inicios, €l lema de Rincon Nuestro fue “almacén con mesas”, un
concepto que fusionaba la venta de productos locales con un ambiente de bar. Aunque ha
evolucionado hacia un formato méas de bar y restaurante, sigue manteniendo algunos de

los principios que le dieron su identidad original.

Mision:

Rincon Nuestro se dedica a ofrecer experiencias gastrondémicas que fusionan la
tradicion de las picadas con la calidez de un ambiente familiar y acogedor. Su
compromiso se centra en brindar productos de excelente calidad, acompafiados de un

servicio personalizado que fomente la satisfaccién de cada cliente creando momentos

memorables.

Vision:
Ser reconocidos como el bar referente en picadas y gastronomia tradicional,

destacandose no solo por la calidad de sus productos, sino también por la capacidad para
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adaptarse a los cambios del mercado y a las necesidades de los clientes. Rincon Nuestro
aspira a consolidar una comunidad de clientes fieles, siendo un lugar elegido por familias
y grupos de amigos, donde cada visita se convierta en una experiencia Unica que refuerce

la conexion entre las personas.

Valores:

e Calidad: En Rincon se prioriza la excelencia en cada uno de los productos
y servicios, asegurandose de mantener altos estandares en la seleccion de
ingredientes.

e Compromiso con el Cliente: Busca superar las expectativas de nuestros
clientes, brindando un servicio cercano, célido y eficiente, siempre atentos
a sus necesidades, detalles y preferencias.

e Tradicion: Rincon valora sus raices gastronomicas, preservando la esencia
de la picada argentina y otras comidas tradicionales, al mismo tiempo que

explora formas de modernizar su oferta sin comprometer su identidad.



Organigrama

Organigrama: ‘Rincon Nuestro’.

Marketing

Servicios externos

Estudio contable

Encargado Encargado

1 l l l l l

Moza Moza Moza Cocinera Cocinero Cocina fria

llustracion 1: Organigrama de Rincon Nuestro. Fuente: Elaboracion propia

Estructura Organizacional:

Rincon Nuestro presenta una estructura organizacional informal, con flexibilidad
en la rotacion de puestos. La capacitacion de empleados es esporadica y carece de una
planificacién temporal especifica. La seleccion de personal es realizada por los duefios y
los encargados de area, con un enfoque en priorizar la experiencia en los puestos,
especialmente en roles clave dentro del restaurante. Sin embargo, en ocasiones, debido a
la urgencia de cubrir vacantes o a la falta de tiempo para un proceso de seleccion mas
detallado, se contrata personal con menos experiencia o que no cumple con todos los

requisitos establecidos.

Los empleados de Rincdn Nuestro tienen jornadas de 8 horas diarias durante la
semana y de 4 a 8 horas los fines de semana, con la opcion de realizar horas extras. La

motivacidn se gestiona a través de la division de propinas y un incentivo adicional para
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los encargados, basado en un porcentaje de las ventas. Sin embargo, es dificil cumplir con
las ventas esperadas, lo que impacta en la efectividad de los incentivos. La toma de
decisiones esta centralizada en Ignacio y Luciano, quienes comunican los cambios y
directrices a través de WhatsApp, documentos o reuniones mensuales. A pesar de los
esfuerzos por incentivar al equipo, la situacion actual de ventas plantea un desafio para

alcanzar los objetivos de rentabilidad y rendimiento.

El control de ingreso y egreso de personal se maneja mediante una planilla fisica
y un documento de Excel. Para la gestion de 6rdenes y pedidos de mesas se utiliza la
plataforma Cuccina, mientras que la gestién integral interna se realiza con planillas de

Excel y comunicacion a través de WhatsApp.

Durante el 2024, el negocio gastronoémico esta siendo liderado por Ignacio Tiranti
y Luciano Spataro, quienes asumen el rol de propietarios y gerentes generales. Luciano
Spataro, ademas de su funcion como propietario, se encarga de la gestion de compras,
pagos, recursos y de la gestién diaria del bar, asegurando el correcto funcionamiento de
las operaciones. La supervision de las actividades del local esta a cargo de los encargados
Tobias y Federico, quienes coordinan las operaciones del dia a dia. El equipo de servicio
en el salon estd compuesto por Constanza, Priscila y Ambar, quienes garantizan una

atencion eficiente y de calidad.

En la cocina caliente, Federico coordina junto con Lautaro y Giuliana la
preparacion de platos elaborados, mientras que Francisco es responsable de la cocina fria,
elaborando picadas, desayunos y meriendas. El area de marketing esta a cargo de Paula'y

Sol, quienes desarrollan y ejecutan las estrategias de comunicacion y promocion del bar.
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Finalmente, la contabilidad y el asesoramiento financiero estdn a cargo del
Estudio Contable, asegurando una adecuada gestion financiera que mantiene la

estabilidad econdmica del negocio.

Productos o Servicios:

Rincon Nuestro se destaca como un bar especializado en picadas, ofreciendo
ademés lomitos, hamburguesas y cervezas. Una de sus caracteristicas distintivas es la
oferta de menus ejecutivos, disponibles de lunes a viernes durante el mediodia, con tres
opciones diferentes a un precio accesible. Estos menls proporcionan una alternativa

atractiva para quienes buscan una comida econémicay variada en un ambiente agradable.

Servicios Adicionales

° Servicio de Catering: Ofrecido para eventos diversos como catas
de vinos, incluyendo la provision de picadas.

° Box Empresariales: Opciones para empresas, con paquetes de
comida y bebidas.

° Gift Cards: Disponibles en dos modalidades, como regalos de
clientes o entregadas por el bar.

° Eventos Privados: Organizacion y provision de alimentos y

bebidas para eventos especiales.

Relaciones y Alianzas estratégicas:

) Proveedores: Mediante convenios que apuntan a que nuestro local

muestre sus marcas en flyers y distintos tipos de publicidad a cambio de
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mercaderia sin cargo, descuentos, carteleria o materiales de trabajo. Como por
ejemplo Don Ramon, Quilmes y Magnum SA (Branca).

° Empresas privadas: Empresas como Bancos o espacios de
coworking acceden a descuentos de nuestro local a cambio de acciones conjuntas
en reuniones de trabajo, empresariales, sunsets, etc. Por ejemplo; coworking
Winclap, Coworking Vida, Banco Santander, Marques y Asociados.

° Eventos deportivos: Somos sponsors en campeonatos de Tenis y
Padel. Los clientes acceden a descuentos en nuestro local, y a su vez estas
empresas nos retribuyen con nuestra presencia en flyers, asi como en eventos
deportivos.

° Radio Quality: Mediante canje hacemos acciones en radio Quality,
en el que semana a semana difunden las distintas acciones de Rincon, asi como

también sorteos y descuentos a los oyentes.

- Modalidades de Venta

° Venta en el Local: A través de mesas en el interior y exterior del
bar.
° Pedidos a Domicilio: Realizados mediante la aplicacién Pedidos

Ya, con distribucion limitada en la zona.

- Pdblico

El pdblico real de Rincon Nuestro, segun los datos extraidos de META, esta
compuesto en un 72,8% por mujeres de entre 25 y 44 afos. Este perfil demogréafico se
alinea con el enfoque del bar, que se dirige a personas mayores de 25 afios o familias con

ingresos medio-altos, considerando que la zona norte es reconocida por su medio - alto
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poder adquisitivo. Estos clientes buscan una experiencia gastronoémica de calidad y estan
dispuestos a invertir en una oferta culinaria que combine picadas excepcionales con un

ambiente agradable.

El cliente desempefia un rol fundamental en la elaboracion del servicio, actuando
tanto como consumidor como productor. Rincén Nuestro se enfoca en atraer a aquellos
que valoran una buena picada con productos de excelente calidad. Aunque el bar mantiene
una base de clientes fijos que asisten con frecuencia, siempre esta en busca de nuevos

visitantes para expandir su clientela.

Delimitacion del problema-necesidad.

Rincon Nuestro enfrenta desafios en su estructura organizacional, comunicacion,
gestién de recursos humanos, liderazgo y tecnologia. Podemos ver como cada problema
se relaciona con su necesidad especifica, lo que da lugar a un plan de intervencion

disefiado para abordar cada una de estas necesidades

1. Estructura Organizacional Informal:

Problema: Falta de roles definidos y capacitacion planificada. Alta rotacion y

contratacion de personal menos experimentado.

Necesidad de Intervencion: Formalizacion de la estructura organizacional: Definir

roles y responsabilidades, e implementar un plan de capacitacion regular.

Impacto Negativo en el Corto Plazo: La falta de claridad en las funciones genera
duplicidad de tareas o vacios operativos, afectando la productividad diaria. La alta
rotacion de personal y la contratacion de empleados menos experimentados elevan los

costos en capacitacion y disminuyen la calidad del servicio
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2. Comunicacion y Coordinacion:

Problema: Comunicacion informal y centralizacién de decisiones afectan la

claridad y rapidez. La coordinacion entre equipos es deficiente.

Necesidad de Intervencion: Mejora en comunicacion y coordinacion: Establecer

canales de comunicacion claros y procedimientos efectivos para la coordinacion.

Impacto Negativo en el Corto Plazo: La comunicacion informal y la centralizacion
de decisiones retrasan la resolucion de problemas operativos, afectando el tiempo de
respuesta ante imprevistos y provocando desorganizacion en la ejecucion diaria de tareas,

lo que disminuye la satisfaccion del cliente.

3. Gestién de Recursos Humanos:

Problema: Sistema de gestion del talento inadecuado, con incentivos y motivacion

insuficientes.

Necesidad de intervencion: Gestion del capital humano. Crear un sistema de

gestién de recursos humanos con incentivos adecuados y estrategias de motivacion.

Impacto negativo en el corto plazo: La falta de incentivos y estrategias de
motivacion genera desmotivacion en el equipo, lo que puede provocar una baja en la
productividad y el rendimiento individual, afectando la calidad del servicio. También

aumenta el riesgo de una mayor rotacion de personal.

4. Tipos de Liderazgo:

Problema: Liderazgo centralizado en los propietarios, sin delegacion efectiva, lo

que limita la agilidad operativa.
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Necesidad de Intervencion: Liderazgo efectivo: Promover un liderazgo

distribuido y delegar responsabilidades para mejorar la toma de decisiones.

Impacto Negativo en el corto plazo: El liderazgo centralizado causa cuellos de
botella en la toma de decisiones y retrasa las acciones necesarias para enfrentar problemas
en tiempo real, afectando la operacion diaria y la capacidad de adaptarse rapidamente a

las demandas del mercado o del cliente.

5. Procesos internos y tecnologia:

Problema: Dependencia de métodos tradicionales y falta de integracion

tecnoldgica que afecta la eficiencia.

Necesidad de Intervencion: Optimizacion de procesos y tecnologia: Integrar

nuevas tecnologias y modernizar procesos internos para aumentar la eficiencia.

Impacto Negativo en el Corto Plazo: La dependencia de métodos tradicionales
reduce la eficiencia operativa y genera errores en el manejo de pedidos y la coordinacion
interna, lo que lleva a tiempos de espera mas largos, afectando la experiencia del cliente

y aumentando el riesgo de insatisfaccion.

Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico de innovacion que permita la optimizacion global
del negocio Rincon Nuestro en su préximo afio, a partir de un conjunto de estrategias
organizacionales y acciones tacticas que posibiliten su crecimiento, sostenibilidad y

competitividad en el mercado gastronémico de la ciudad de Cérdoba.
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Objetivos especificos

1. Realizar un diagnostico exhaustivo de la estructura organizacional y los procesos
operativos de Rincon Nuestro, asi como de la gestion de recursos humanos y la
comunicacion interna, para identificar puntos criticos y oportunidades de mejora que se
alineen con los objetivos estratégicos del negocio.

2. Reorganizar el flujo de los procesos operativos mediante el andlisis de cuellos de
botella, la estandarizacion de procedimientos y la implementacion de herramientas de
gestion, con el objetivo de optimizar la eficiencia, reducir los tiempos de esperay mejorar
la experiencia del cliente.

3. Elaborar un plan de Upskilling para su capital humano, estableciendo métodos y
sistemas de evaluacion para monitorear sus competencias de atencion al cliente.

4. Generar las bases para una futura area de innovacion que contemple las areas
claves del negocio, los pilares de gestion y los roles de los involucrados, fomentando la

colaboracion y la creatividad entre los equipos.

Justificacion

La creciente competitividad en el mercado gastrondmico de la ciudad de Cérdoba
exige que los negocios no solo mantengan una oferta atractiva, sino que también
optimicen sus procesos internos para garantizar la sostenibilidad y rentabilidad a largo
plazo. En este contexto, el presente plan de intervencion se fundamenta en la necesidad
de mejorar la gestion organizacional de Rincon Nuestro, un negocio que ha estado
experimentando una caida en la rentabilidad en el dltimo afo, lo que lo ha llevado al
riesgo de cierre. En el mismo periodo, se han incorporado tres nuevas competencias en el
mismo punto geografico. Aunque estas competencias son indirectas, influyen

significativamente en la eleccion del cliente al momento de decidir donde comer.



23

La competencia en el sector gastronémico es intensa, con una variedad de
opciones que compiten por la atencion y preferencia del consumidor. Para destacar en
este escenario, Rincon Nuestro debe establecer un estandar elevado en la calidad del
servicio y una estética coherente con su propuesta de valor y objetivos. La atencion al
cliente es fundamental, ya que la experiencia en primera persona se ha convertido en un
factor crucial que determina la eleccidn de un restaurante. Los consumidores buscan no
solo una buena comida, sino también un ambiente acogedor y un servicio personalizado

que haga su visita memorable.

A través de la capacitacion del personal y la mejora en la atencion al cliente, se
busca ofrecer una experiencia positiva. Un equipo motivado y bien formado esta en una
mejor posicién para identificar y proponer ajustes que respondan a las necesidades de los

consumidores, abordando asi el problema de retencién de clientes.

La implementacién de herramientas de gestion y sistemas de retroalimentacion
mejorara la operatividad diaria y la comunicacion interna y externa de Rincén Nuestro,
contribuyendo a la sostenibilidad del negocio. Esto permitird mantener un contacto
constante con los clientes y adaptar la oferta seglin sus expectativas, en un entorno que
valora cada vez mas las practicas responsables y éticas en la gastronomia. La intervencion
se centrara en mejorar los procesos y la calidad del servicio, estableciendo un marco de
mejora continua para enfrentar los desafios del sector. La pertinencia de este plan radica
en su enfoque integral y su capacidad de adaptacién a las necesidades actuales y futuras

de Rincén Nuestro.
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Marco tedrico

Este marco tedrico fundamenta el plan estratégico de intervencion para optimizar
la gestion del negocio. Ante la creciente competencia, se busca implementar précticas de
innovacion, eficiencia operativa y gestion estratégica que aseguren su sostenibilidad y
rentabilidad, alineando las estrategias con las necesidades del mercado y las expectativas

de los consumidores.

Innovacion

Definicion de la innovacion

"La innovacion es la implementacion de un producto (bien o servicio) nuevo o
mejorado, 0 un proceso, un nuevo método de marketing, o un nuevo método organizativo
en las practicas empresariales, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones

externas" (OECD, 2018, p. 46). MANUAL DE OSLO (Sanchez and Castrillo)

“Peter Drucker, sefiald6 que “la innovacion es la herramienta clave de los
empresarios, el medio por el cual se aprovechan los cambios como una oportunidad”

(Drucker, 1985)” (Ahmed and Shepherd p. 5).

La innovacién se puede ver como un proceso, una estrategia y un resultado que
agregan valor. La innovacién como una actividad que transfiere valor es un proceso
estratégico. Como tal, la innovacion es la capacidad de un proceso para agregar valor a
cualquier actividad o resultado especificos. La innovacion, como resultado, constituye el
valor agregado en productos, servicios, ideas y conductas. Por lo tanto, la administracién
de la innovacion es el proceso de adicion de valor y su “establecimiento”, a lo largo de

toda la cadena de la empresa y de sus macro y micro infraestructuras, dentro de las cuales
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el agente (la organizacion, el empresario o el individuo) interviene para obtener un(os)

resultado(s) nuevo(s) u originales especificos (Ahmed & Shepherd, 2010).

Importancia de la Innovacion como ventaja competitiva.

La ventaja competitiva de las organizaciones no se basa exclusivamente en el
tamarfio o los activos que poseen, sino que cada vez mas, aquellas que logran movilizar el
conocimiento y las habilidades tecnoldgicas tienen mayores posibilidades de crear
productos y servicios novedosos, asi como mejorar los procesos a través de los cuales se
generan y entregan dichas ofertas. Este enfoque no solo favorece el éxito a nivel
empresarial, sino que también impulsa el crecimiento econémico de un pais. Innovar
permite a las organizaciones capturar y mantener cuotas de mercado, y mejorar su
rentabilidad. Esto se vuelve especialmente relevante en mercados donde los ciclos de vida
de los productos son cada vez méas cortos, lo que obliga a las empresas a reemplazar
rapidamente sus productos por versiones mejoradas. Al mismo tiempo, la capacidad para
innovar en los procesos de produccion y ofrecer servicios o productos de manera mas
eficiente y efectiva que los competidores proporciona una ventaja competitiva sustancial.
Este enfoque ha sido clave en sectores como la industria automotriz y la tecnologia de la
informacion, donde las empresas han utilizado la innovacion de procesos para mejorar la
calidad y reducir costos, diferenciandose del resto de sus competidores. Sin embargo, la
ventaja competitiva derivada de la innovacion no es permanente. Las empresas deben
continuar innovando para evitar ser superadas por competidores que imiten sus practicas

o desarrollen nuevas estrategias mas avanzadas. (Tidd et al., 2005)
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Tipos de Innovaciéon

Para comprender la innovacion en el contexto empresarial, es esencial identificar
los diferentes tipos que se pueden implementar. El Manual de Oslo define cuatro tipos de

innovacion que abarcan una amplia variedad de cambios en las actividades de la empresa:

. Innovaciones de Producto: Representan cambios importantes en las
caracteristicas de los productos o servicios, e incluyen tanto aquellos que son

completamente nuevos como los que han experimentado mejoras sustanciales.

. Innovaciones de Proceso: Se refieren a cambios significativos en los
métodos de produccion o distribucion. A menudo, estas innovaciones son esenciales para

la mejora de la eficiencia y eficacia de los sistemas de produccién.

. Innovaciones Comerciales: Comprenden la puesta en marcha de nuevos
métodos comerciales y pueden suponer cambios en el disefio y la presentacion del
producto, asi como en la promocién y posicionamiento del mismo o en los métodos de

fijacion de precios.

. Innovaciones Organizativas: Se enfocan en la aplicacion de nuevos
métodos organizativos, que pueden implicar cambios en las préacticas empresariales, en
la organizacion del trabajo y en las relaciones externas de la empresa. En esta tesis, nos

enfocaremos en este tipo de innovacion.

Ademas, es relevante relacionar las innovaciones de proceso con las
organizativas, ya que “las innovaciones de proceso son los cambios producidos en la
forma en que una empresa desarrolla su actividad” (Ribenchini Creus, 2014). Esta
relacion se refuerza al considerar que las innovaciones organizativas “hacen referencia a

las nuevas formas en que el trabajo, el conocimiento, el capital, la tecnologia y otros
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recursos de la empresa pueden ser recombinados con el objetivo de posicionar la empresa

en un espacio de ventaja competitiva” (Ribenchini Creus, 2014)

Para categorizar ain més las innovaciones, se pueden considerar las cuatro

categorias amplias conocidas como los '4Ps' de la innovacion:

. Innovacion de Producto: Cambios en los productos o servicios que una

organizacion ofrece.

. Innovacion de Proceso: Cambios en las formas en que se crean y se
entregan.
. Innovacion de Posicion: Cambios en el contexto en el que se introducen

los productos o servicios.

. Innovacion de Paradigma: Cambios en los modelos mentales subyacentes

que enmarcan lo que hace la organizacién. (Tidd et al., 2005)

Etapas de madurez para la cultura de innovacion

Las fuentes proporcionan varios modelos que describen las etapas de madurez de la

cultura de innovacion en una empresa.

e Modelo de Innovation de Nesta: Este modelo consta de cuatro fases:
o Pre-innovacion: La empresa se centra en la eficiencia y la estabilidad, sin
un enfoque claro en la innovacion.
o Innovacién incremental: La empresa comienza a adoptar un enfoque mas
estratégico para la innovacion, centrandose en la mejora continua e

incremental.
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o Innovacién disruptiva: La empresa busca innovaciones mas radicales y se
enfoca en la exploracion y la experimentacion.

o Innovacién sistémica: La innovacion se integra a la cultura de la empresa,
buscando un cambio sistémico en su funcionamiento y creacion de valor.

e Fases de la Cultura de Innovacion:

o Inicio: La innovacion se ve como algo opcional o peligroso. La empresa
se enfoca en la eficiencia y estabilidad, resistiendo el cambio.

o Conciencia: La empresa reconoce la importancia de la innovacién y la
necesidad de adaptacion. Surgen iniciativas aisladas, pero no integradas a
la cultura.

o Accién: La empresa adopta una cultura de innovacion sistematica y
estratégica, estableciendo procesos y recursos. La innovacion se ve como
motor de crecimiento.

o Madurez: La innovacion se integra a la cultura de la empresa, con un
historial de éxito y una estructura sélida.

e Modelo de Madurez de la Innovacion de Innovation360: Es uno de los mas
conocidos y consta de cinco niveles.

o Fase inicial: La innovacion se ve como un riesgo, sin un enfoque
sistematico.

o Fase de expansion: La empresa reconoce la necesidad de innovar y
desarrollar procesos y estructuras para impulsarla.

o Fase de sistematizacion: La empresa tiene un enfoque estratégico,
estableciendo procesos y estructuras solidas.

o Fase de optimizacion: La empresa busca optimizar y mejorar sus procesos

de innovacidn, con un historial de éxito.
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o Fase de liderazgo: La innovacion se integra a la cultura y la empresa lidera

su industria en innovacion. (ICEMD, 2023)

Desafios de la Innovacion en las PYMES

A pesar de que muchos piensan que el fracaso de la innovacién puede deberse a
la falta de dinero, es importante reconocer que existen otros desafios que las
organizaciones enfrentan en este ambito. Uno de los mas significativos es el
desconocimiento, que puede limitar la capacidad de una empresa para desarrollar y aplicar

nuevas ideas de manera efectiva. (Kang, 2012)

Ademas, la transformacién digital se presenta como un proceso de innovacién
disruptivo que amenaza la existencia de las pequefias y medianas empresas (PYMES).
Segln un estudio de Del Do, Villagra, y Pandolfi, la presion de la digitalizacién, tanto
por parte de competidores como por cambios en los habitos de compra de los clientes,
desafia el modelo comercial tradicional de las PYMES. Sin embargo, muchas de estas
iniciativas de transformacion digital fracasan porque las organizaciones no modifican su
mentalidad ni sus procesos, ni crean culturas que fomentan el cambio. Aunque las
PYMES reconocen las oportunidades que brinda la digitalizacion, a menudo dudan en
adoptar tecnologias emergentes debido a la incertidumbre sobre cémo iniciar este proceso

(Del Do et al., 2023).

Otro de los desafios recurrentes para las organizaciones en cuanto a la innovacién
es que, a pesar de la abundante investigacion y consejos sobre cdmo gestionarla, muchas
contintan enfrentando fracasos. Segun Owens (2011), esto se debe a que las barreras que
obstaculizan el desarrollo de ideas creativas pueden aparecer en diferentes niveles. Estas

restricciones pueden ser individuales, grupales, organizacionales, industriales, sociales o
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tecnolodgicas. Este enfoque clasifica los impedimentos de la innovacion en un marco
conceptual que permite a las organizaciones diagnosticar sus principales obstaculos y
formular estrategias para superarlos. EI modelo desarrollado por Owens demuestra como,
en muchos casos, las organizaciones sabotean sin darse cuenta sus propios intentos de

innovacion, limitando su potencial creativo y productivo (Owens, 2011)



Razones del fracaso de la innovacion

Los
volumen

individuos no generan un

suficiente de ideas
innovadoras debido a limitaciones
cognitivas y falta de creatividad

disruptiva.

Las dinamicas grupales permiten que

emociones negativas, como el miedo
al fracaso, frenen la evaluacion vy
ejecucion de nuevas ideas.

Las organizaciones estan
estructuradas para la eficiencia
operativa y resultados predecibles, lo
cual limita la capacidad para asumir
riesgos y generar innovacion.

Las industrias tienden a centrarse en
las demandas actuales del mercado, y
tanto los incumbentes como los
consumidores resisten cambios que
puedan alterar el statu quo
econdémico.

La sociedad puede rechazar o regular
las innovaciones que no se alinean
con las normas, valores éticos ¥y

percepciones de identidad
prevalecientes.

Las nuevas tecnologias requieren
largos  periodos de desarrollo,

inversion sustancial y pruebas para
garantizar su viabilidad y adopcion
por el mercado.

RESTRICCIONES

Razones del fracaso de la innovaciéon

Se debe mejorar la capacidad cognitiva y el
desarrollo de habilidades para identificar y
generar ideas novedosas y relevantes.

Es necesario disefiar procesos grupales y una
cultura organizacional que fomenten Ila
colaboracién, comunicacién abierta y una
actitud positiva hacia la toma de riesgos.

Se deben adaptar la estrategia y la
estructura
organizacional para fomentar un entorno
propicio para la innovacion y la
asuncion de riesgos calculados.

Se debe educar al mercado en la utilidad y
valor de las nuevas ideas a través de la
creacion y promocion de nuevos productos,

servicios o modelos de mnegocio que

transformen la industria.

Es esencial legitimar las nuevas ideas y
enmarcarlas dentro de los valores y principios
aceptados por la sociedad para asegurar su
aceptacion y adopcion.

Las innovaciones tecnologicas deben ser
impulsadas mediante una inversion sélida en
investigacion, desarrollo y capacidades de
comercializacion, asegurando su eficacia y
fiabilidad.
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Nivel de analisis

Nivel individual

Nivel grupal

Nivel
organizacional

Nivel industrial

Nivel social

Nivel
tecnologico

llustracidn 2Restricciones. Fuente: Elaboracion propia con referencia a (Owens, 2011)
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Gestidn estratégica.

Definicion y Proceso de la Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica implica establecer una vision y mision claras, asi
como identificar oportunidades y amenazas externas, y fortalezas y debilidades internas

de la empresa. Este proceso se lleva a cabo en tres etapas fundamentales:

1. Formulacion de la Estrategia: En esta fase se crean objetivos a largo plazo
y se desarrollan estrategias alternativas. Las decisiones tomadas en esta etapa afectan la
direccion futura de la empresa, comprometiendo recursos y definiendo productos y

mercados especificos.

2. Implantacion de la Estrategia: Esta etapa es considerada como la "accion™
dentro de la gestion estratégica. Requiere que la empresa establezca objetivos anuales,
motive a sus empleados y disefie politicas adecuadas para ejecutar las estrategias
formuladas. La implantacion exitosa depende en gran medida de la capacidad de los

gerentes para motivar y guiar a sus equipos hacia el logro de los objetivos establecidos.

3. Evaluacion de la Estrategia: Esta Gltima fase es critica, ya que permite a
los gerentes determinar la efectividad de las estrategias implementadas. Incluye la
revision constante de factores internos y externos, asi como la medicién del rendimiento

y la implementacion de medidas correctivas cuando sea necesario. (David, 2003,)

Relacion entre Planificacion Estratégica y Gestion de Cambios

La planificacién estratégica es esencial para gestionar cambios en el entorno
empresarial. Proporciona a las organizaciones una hoja de ruta que les permite adaptarse

a nuevas realidades, minimizando la resistencia al cambio y maximizando la eficacia de
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la implementacion de nuevas estrategias. En un entorno donde la competencia es feroz y
las condiciones del mercado cambian répidamente, la capacidad de una empresa para
ajustar su direccion estratégica se convierte en un factor determinante para su

supervivencia y éxito.

Por otro lado, la ventaja competitiva es un concepto clave que se deriva de una
planificacion estratégica efectiva. Las organizaciones que logran identificar y capitalizar
sus fortalezas, mientras mitigan sus debilidades, son capaces de ofrecer productos o
servicios que no solo satisfacen las necesidades del cliente, sino que también las superan
en comparacion con sus competidores. Esto resulta en una posicion Unica en el mercado
que permite a la empresa mantener su competitividad y asegurar su sostenibilidad a largo

plazo (David, 2003).

Cadena de Valor

La Cadena de Valor, desarrollada por Michael Porter en sus obras “Estrategia
Competitiva" (2015) y "Ventaja Competitiva" (2009), es una herramienta de analisis que
permite a las empresas descomponer sus actividades para identificar fuentes de ventaja
competitiva. Segun Porter, cada empresa esta compuesta por un conjunto de actividades
que se llevan a cabo para disefiar, producir, comercializar y entregar sus productos. Estas
actividades se organizan en dos categorias principales: actividades primarias Yy

actividades de apoyo.

Aspectos Clave de la Cadena de Valor

1. Actividades Primarias: Involucran la creacion y entrega del producto, y se

dividen en cinco categorias:

0 Logistica interna: Recepcidn, almacenamiento y distribucién de insumos.
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u Operaciones: Procesos de produccién y ensamblaje.

0 Logistica externa: Almacenamiento y entrega del producto final al cliente.
0 Marketing y ventas: Estrategias para atraer y retener clientes.

0 Servicios: Asistencia y soporte postventa.

2. Actividades de Apoyo: Son esenciales para el funcionamiento de las actividades

primarias e incluyen:

0 Infraestructura de la empresa: Gestidn general, finanzas y relaciones con
inversores.

0 Gestion de recursos humanos: Reclutamiento, formacion y desarrollo del
personal.

0 Desarrollo de tecnologia: Investigacion y desarrollo, mejora de procesos

y productos.

0 Compras: Adquisicién de insumos y servicios.

3. Margen: Es la diferencia entre el valor que los clientes perciben y los costos de
realizar las actividades. Una empresa es rentable si logra que el valor creado exceda sus

costos.

4. Interdependencia: La Cadena de Valor no consiste en actividades aisladas; cada
actividad estd interconectada y su desempefio puede influir en los costos y la
diferenciacion. Las empresas deben evaluar como las actividades se relacionan y

optimizar estas interacciones para mejorar la competitividad.



35

5. Sistema de Valor: La Cadena de Valor de una empresa estd inmersa en un
sistema mas amplio que incluye a proveedores y canales de distribucion. Las decisiones
estratégicas deben considerar como las interacciones con estos actores pueden fortalecer

la ventaja competitiva.

El andlisis de la Cadena de Valor es fundamental para que las empresas
identifiquen oportunidades de mejora, optimicen costos y desarrollen estrategias que les
permitan diferenciarse de sus competidores. Comprender cada actividad y su impacto en
el valor total es esencial para mantener una ventaja competitiva sostenible. (Cadena De

Valor, 2024)

Sistemas ERP

Los Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP, por sus siglas en
inglés) son aplicaciones integradas que permiten a las empresas automatizar y gestionar
sus operaciones a través de una Unica plataforma. Estos sistemas se componen de médulos
funcionales (finanzas, recursos humanos, logistica, etc.) que se conectan a una base de
datos comun, permitiendo la integracion de procesos y la centralizacion de la
informacion. Entre sus principales caracteristicas destacan la tecnologia cliente-servidor,
la modularidad, la capacidad de adaptacién a las necesidades especificas de cada empresa,

y la flexibilidad para modificar procesos y mejorar la eficiencia operativa.

Una de las caracteristicas clave de los ERP es la tecnologia cliente-servidor, donde
un servidor central almacena los datos y los procesa, mientras que las terminales (clientes)
acceden a esta informacion de manera remota, lo que facilita la gestion de la informacién

en toda la organizacion. Ademas, son sistemas de tecnologia abierta, lo que significa que
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pueden funcionar en diversas plataformas y sistemas operativos sin depender de un

hardware especifico.

La estandarizacion es otra ventaja importante de los ERP, ya que estan disefiados
para ser utilizados por empresas de diferentes sectores, lo que permite que los procesos y
definiciones sean comunes pero adaptables. A su vez, la modularidad permite que las
empresas elijan y adquieran sélo los modulos que necesitan, como finanzas o recursos

humanos, sin la necesidad de implementar todo el sistema.

Los ERP también destacan por su capacidad de adaptacion a las necesidades
cambiantes de una empresa, lo que permite personalizar los procesos y ajustarse a
diferentes sectores y paises. Ademas, estan orientados a los procesos de negocio, lo que

optimiza las operaciones diarias, como produccion, ventas y distribucion.

La flexibilidad de los ERP permite modificar los procesos de trabajo existentes o
incluso realizar una reingenieria que mejore la eficiencia operativa. La integracion es una
de sus grandes ventajas, ya que centraliza la informacion en una base comun, reduciendo
la duplicacion de datos y facilitando el acceso a informacion en tiempo real, lo que mejora

la toma de decisiones.

Finalmente, la personalizacion es una caracteristica diferenciadora de los ERP,
que permite adaptar el sistema a los requisitos especificos de la empresa, incorporando
nuevas funcionalidades segin sus necesidades. Esta capacidad de integracion y
personalizacion hace que los ERP sean herramientas fundamentales para mejorar la
eficiencia operativa, reducir costos y optimizar la toma de decisiones en las

organizaciones. (Huerta Mendizabal & e Zuzuarregui Ibarbia, 2015)
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Calidad

En la gestion organizacional, la calidad se define como la totalidad de las
caracteristicas y propiedades de un producto o servicio que permiten satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de los clientes. Esta nocidn se sustenta en definiciones
de entidades reconocidas, como la American Society for Quality Control y la norma ISO
9000, que indican que la calidad se refiere a la capacidad de una entidad para cumplir con

las expectativas establecidas.

Dentro de este marco, el concepto de Administracion de la Calidad Total (TQM)
es fundamental en la gestion moderna. Este enfoque se centra en la prevencion de
problemas antes de que aparezcan, asegurando que todos los miembros de la organizacion
conozcan su rol en la creacion de valor, tanto dentro como fuera de la empresa. El TQM
prioriza la mejora continua de los procesos operativos, administrativos e

interdepartamentales, manteniendo siempre el enfoque en las necesidades del cliente.

Es importante destacar la diferencia principal entre el TQM vy el control de calidad
tradicional: mientras que este Ultimo se basa en la inspeccion al final del proceso,
generando costos por desperdicio, el TQM promueve la prevencion de errores desde el

inicio, minimizando los desperdicios y los costos asociados.

Diversos autores han ofrecido definiciones de calidad que complementan esta
vision. Deming la describe como un "grado predecible de uniformidad y dependencia a
bajo costo", mientras que Juran la asocia con la adecuacién al uso. Crosby, por su parte,
define la calidad como la "concordancia con los requisitos”, y Taguchi enfatiza la

necesidad de minimizar las pérdidas para la sociedad derivadas de los productos.

La calidad tiene un impacto profundo en la empresa en cuatro areas principales:
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1. Costos y participacion de mercado: Mejores niveles de calidad se traducen
en menores reprocesos, fallas y garantias, lo que reduce costos y aumenta la participacion

en el mercado.

2. Prestigio organizacional: La calidad percibida por los clientes mejora la

reputacion de la empresa y refuerza las relaciones con los empleados y proveedores.

3. Responsabilidad de productos: La falta de calidad puede llevar a
consecuencias legales y costosos acuerdos, afectando la imagen y viabilidad de la

organizacion.

4. Implicaciones internacionales: En un entorno globalizado, la calidad es
esencial para competir eficazmente en el mercado, cumpliendo con los estandares

internacionales. (Ishikawa, 2012)

Cultura Organizacional.

La cultura organizacional es un conjunto de valores, creencias y normas que guian
las actividades dentro de una empresa. Su importancia radica en su influencia en aspectos
criticos como la comunicacion entre empleados, la colaboracion y la respuesta a los
desafios. Una cultura sélida no solo mejora la motivacion y la calidad del trabajo, sino
que también promueve la retencion del personal, al tiempo que fomenta la innovacion y

la creatividad dentro de la organizacion.

Por el contrario, una cultura negativa puede surgir si no se invierte en crear una
atmosfera positiva, 1o que puede afectar el rendimiento general de la empresa. En este
contexto, los lideres desempefian un papel crucial en la formacion de la cultura

organizacional. Es su responsabilidad garantizar que exista una alineacién con la misién
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de la empresa, inspirar confianza en tiempos de crisis y fomentar un entorno donde los

errores se vean como oportunidades de aprendizaje. (Cote, 2023)

Upskilling

El Upskilling es una tendencia laboral orientada a mejorar la empleabilidad a
través del aprendizaje continuo. Este enfoque se centra en dotar a los empleados de
habilidades y competencias relevantes mediante programas de capacitacion y desarrollo
profesional, lo que permite que los trabajadores de una organizacién puedan avanzar en

sus carreras y asumir distintos roles dentro de la misma empresa.

-Ventajas del Upskilling

Para las empresas, el Upskilling representa una serie de beneficios significativos.
Permite ahorrar en contratacién, ya que es mas econdmico capacitar a empleados
existentes que buscar nuevos talentos con las habilidades requeridas, lo que también
reduce el tiempo de adaptacion y curva de aprendizaje. Ademas, ayuda a mantener a los
empleados al dia, fortaleciendo la competitividad y atrayendo nuevos clientes. El
Upskilling también promueve la retencion de talento, ya que los trabajadores valoran el

desarrollo profesional y las oportunidades de capacitacion en su lugar de trabajo.

Para los empleados, el Upskilling brinda la posibilidad de mejorar sus
expectativas salariales, especialmente cuando nuevas habilidades aportan valor a la
empresa. Esta capacitacién permite explorar cambios en la direccion de la carrera y
mejora la vida laboral al aumentar la satisfaccién y el compromiso con el trabajo.
También impulsa la superacion personal, estimulando el cerebro y retrasando el desgaste

cognitivo asociado a la monotonia.

-Estrategias de Upskilling
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Para implementar un plan efectivo de Upskilling, es esencial identificar las
habilidades que la empresa necesita y los perfiles de los empleados que deben
desarrollarlas. Los planes de Upskilling pueden variar en su enfoque: desde programas
grupales hasta iniciativas individuales y pueden llevarse a cabo internamente o a través
de instituciones educativas externas. Los tipos de aprendizaje también son variados, y
pueden incluir cursos online, tutorias personalizadas o sesiones de capacitacion

especificas.

Otras estrategias incluyen la rotacion de puestos, tutorias con empleados
experimentados y sesiones de "almuerzo y aprendizaje™ para aquellos que tienen poco
tiempo disponible en sus jornadas laborales. Ademas, las empresas pueden implementar
microaprendizaje, con sesiones breves y ejercicios practicos que faciliten el acceso al
aprendizaje en cualquier momento de la jornada laboral. (Qué Es El Upskilling: Plan,

Estrategias, Ventajas Y Ejemplos, n.d.)

Comunicacion interna

La comunicacion interna es esencial para el funcionamiento y éxito de una
organizacion. Segun Paul Capriotti (1998), puede abordarse de dos maneras: la primera,
tradicional, se centra en "contar a la organizacion lo que esta haciendo", lo que genera
una comunicacion unidireccional. La segunda, mas moderna, es "contar con la
organizacion para lo que esta haciendo", promoviendo la participacion de los empleados

y fomentando un dialogo bidireccional.

Para que los empleados participen activamente, Capriotti establece tres

determinantes clave:

1. Confianza en los directivos.



41

2. Capacidad para tomar decisiones dentro de su ambito.

3. Creencia en que sus opiniones seran escuchadas.

Capriotti introduce el concepto de "conciencia de comunicacion”, que implica la
voluntad de fomentar una comunicacién abierta en todos los niveles. Esto contribuye a
crear una "organizacion comunicante”, donde cada nivel tiene responsabilidades de

comunicacion.

Las funciones de la comunicacion interna incluyen:

. Mejorar la interactividad entre los miembros de la organizacion.

Facilitar la circulacion répida de informacion.

. Reforzar la cohesion grupal.

. Fomentar la identificacion de los empleados con la organizacion.

Los objetivos globales son:

1. Establecer relaciones fluidas entre empleados y directivos.

2. Facilitar el intercambio de informacion.

3. Motivar a los empleados y crear un clima laboral positivo.

4. Fomentar la integracion de los empleados con los valores de la

organizacion.

Capriotti también menciona el “coste de comunicar”. Aunque implica una

inversion en recursos, el costo de no comunicar de manera eficaz es mayor, pues una
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buena comunicacion mejora el funcionamiento organizacional, incrementa la

productividad y reduce errores. (Capriotti, 1998)

Ademaés, la comunicacion interna conecta a la direccién con los empleados a todos
los niveles. No debe ser unidireccional, sino un didlogo continuo. Segin Avilia
Lammertyn (2006), la eficacia de la comunicacién interna se basa en crear una imagen

interna favorable que fomente la confianza y el sentido de pertenencia.

Los mensajes llegan al pablico interno de tres formas principales:

1. Contacto personal: Comunicacidn directa, influenciada por la capacitacion

de los mandos.

2. Canales de comunicacion controlados: Gestionados por Recursos

Humanos o Relaciones Publicas, como boletines internos y correos electronicos.

3. Canales de comunicacion masivos: Manejan la imagen institucional, como

revistas corporativas.

Un buen sistema de comunicacion interna no solo mejora el clima laboral, sino

que también fomenta la participacién activa y optimiza la eficiencia operativa.

Los soportes o herramientas utilizados en la comunicacion interna son clave para

su efectividad. Segun Avilia Lammertyn (2006), estos incluyen:

1. Tableros de anuncios: Difusion rapida de informacion importante.

2. Boletines internos: Publicaciones periddicas que fomentan la conexion

entre empleados y organizacion.

3. Intranet corporativa: Plataforma digital que centraliza la informacién.
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4. Correos electronicos: Canal rapido para mensajes formales.

5. House organ: Revistas internas con contenido atractivo.

6. Reuniones: Diélogo directo entre lideres y empleados.

7. Linea directa: Espacio para preguntas e inquietudes.

8. Aplicaciones moviles: Acceso a informacion en cualquier momento.

Estos soportes aseguran que los mensajes lleguen de manera clara y adaptada a
las necesidades de comunicacion interna, alineando a todos los empleados con los

objetivos organizacionales. (Avilia Lammertyn, 1997,)

Estudios de caso

Casos de Exito en Innovacion Gastronémica: Innovacion Integral en Alamesa

El caso de Alamesa representa un ejemplo paradigmatico de innovacion integral
que abarca diversos tipos de innovacion: de servicio, organizacional y operativa. Este
restaurante, que abrid sus puertas en marzo de 2024, es pionero en Argentina al ofrecer
un espacio de trabajo inclusivo para jovenes neuro diversos, quienes participan
activamente en la cocina y en la atencion al cliente. La propuesta de Alamesa se
fundamenta en la necesidad de transformar la percepcion sobre la discapacidad,
promoviendo la integracion desde las capacidades individuales en lugar de centrarse en

las limitaciones. (Schijman, 2024)
e Innovacién de Servicio

La innovacién de servicio es uno de los ejes centrales de Alamesa. EI médico e

investigador Fernando Polack, mentor del proyecto, concibe el restaurante como un
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espacio que no solo genera empleo, sino que también brinda a sus trabajadores una vida
social activa y significativa. Esta perspectiva desafia el paradigma tradicional que
considera a las personas con discapacidades como beneficiarias pasivas de programas
asistenciales. Alamesa, en cambio, fomenta la autonomia y la interaccion social, lo que

permite a los jovenes construir redes de apoyo y desarrollar habilidades interpersonales.

¢ Innovacion Organizacional

Desde una perspectiva organizacional, Alamesa ha implementado un modelo que
prioriza la adaptacion a las capacidades de sus empleados. La metodologia de trabajo se
basa en un disefio operativo innovador que simplifica las tareas y maximiza la seguridad.
Por ejemplo, el menl ha sido disefiado para evitar el uso de herramientas peligrosas como
cuchillos y balanzas, lo que facilita la inclusion de todos los trabajadores,
independientemente de sus habilidades. Este enfoque no solo optimiza la operacion del
restaurante, sino que también contribuye a crear un ambiente laboral positivo y

motivador.

¢ Innovacion Operativa

En términos operativos, Alamesa utiliza un sistema de sefializacion basado en
colores que guia a los empleados en la preparacion y el servicio de los platos. Esta
estrategia permite a los jovenes realizar su trabajo de manera autbnoma y efectiva,
minimizando la necesidad de supervision constante. La creacion de un entorno de trabajo
estructurado y claro es fundamental para fomentar la confianza y la autoestima de los

empleados.

e Conclusién
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Para finalizar podemos concluir que el caso de Alamesa destaca no solo por su
capacidad innovadora en todos los niveles, sino también por su enfoque disciplinado y
estratégico en la organizacion de sus procesos antes de lanzar su operacion. Durante dos
afios, se dedicaron a la planificacion y estructuracion meticulosa de cada aspecto del
negocio, desde la gestion de proveedores hasta la formacion del personal, asegurando una
base sélida para su crecimiento sostenible. Este periodo de preparacién fue clave para
garantizar que, una vez abiertos, todos los procesos estuvieran alineados con los objetivos
estratégicos, permitiéndoles operar de manera eficiente desde el inicio. Esta fase de
organizacion fue fundamental para que Alamesa no solo innovara en su oferta de
servicios, sino también en la gestion operativa, asegurando asi un impacto duradero en el

sector gastrondmico

Plan de trabajo

Introduccion a la Situacion Actual de Rincén.

FODA:

Fortalezas:

e Ubicacidn estratégica: Rincon Nuestro esta ubicado en Tejeda 4531, en Cerro de
las Rosas, un barrio concurrido de Coérdoba, lo que genera un flujo constante de
potenciales clientes.

e Menu variado y atractivo: El restaurante ofrece una amplia variedad de opciones,
desde menus diarios hasta platos como el hummus especial y el pollo al
champignon, lo que atrae a diversos tipos de clientes.

e Atencion a la fidelizacion del cliente: El uso de una tarjetita de cliente fiel para

los mendus diarios promueve la repeticion de visitas.
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Promociones atractivas: Las promociones, como la picada alemana y eventos
especiales con tote bags personalizables, son innovadoras y generan interés entre
los clientes.

Capacidad de adaptacion: Rincon Nuestro tiene flexibilidad para organizar

eventos tematicos y promociones, lo que permite atraer a diferentes publicos.

Oportunidades:

Innovacion digital: Aprovechar ain mas las plataformas de pedidos en linea

y sistemas de gestion automatizados para mejorar la eficiencia y comodidad del cliente.

Eventos tematicos y corporativos: Expandir su oferta de eventos tematicos o

corporativos personalizados para captar nuevos segmentos de mercado.

Tendencia hacia experiencias gastronomicas: Los clientes buscan mas que
comida, valoran las experiencias (eventos tematicos, catas, shows de cocina en

vivo), lo cual puede ser una ventaja competitiva.

Debilidades:

Capacitacion limitada del personal: La necesidad de un plan de upskilling y
reskilling muestra carencias en las competencias clave del personal para brindar
una atencion al cliente éptima.

Gestidn interna de procesos operativos: Existen cuellos de botella y falta de
estandarizacion en los procesos que afectan la eficiencia operativa y el tiempo de
espera.

Dependencia en la promocion: Gran parte de la captacion de clientes depende de
las promociones en redes sociales, lo que puede generar fluctuaciones en la

demanda sin promociones constantes.
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Recursos financieros ajustados: La limitacion de presupuesto puede dificultar
inversiones en tecnologia, infraestructura y capacitaciéon que optimicen el
rendimiento del negocio.

Alta rotacion de personal: La constante salida de empleados genera costos
adicionales de reclutamiento y capacitacion, ademas de afectar la continuidad y

calidad del servicio.

Amenazas:

Competencia en el sector gastronomico: EI mercado gastronémico en Cérdoba es
altamente competitivo, con nuevos restaurantes y servicios de delivery
constantemente surgiendo.

Cambios en el entorno econdémico: La inflacidon y los aumentos de costos pueden
afectar tanto los precios como la demanda de los clientes, lo que podria dificultar
la rentabilidad.

Preferencias cambiantes de los consumidores: Las tendencias en alimentacion y
preferencias de los consumidores cambian rapidamente, lo que puede requerir

adaptaciones constantes del menua y del servicio.
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llustracion 3 Matriz de Mendelow -Stakeholders de Rincon Nuestro. Fuente:
Elaboracion Propia.

Solucidén

¢El modelo de negocio sigue siendo adecuado ante los cambios del mercado y la
competencia? ¢Estan los recursos disponibles (humanos, financieros, tecnoldgicos)
siendo aprovechados al maximo? ;Qué competencias y habilidades necesita desarrollar
el equipo para afrontar los nuevos retos? ¢Cuéales son los principales problemas en la

experiencia del cliente y como impactan en su satisfaccién y fidelizacion?

Para abordar estas preguntas clave y superar los desafios actuales, se ha

desarrollado un plan estratégico integral que orientara a "Rincon Nuestro™ hacia una
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mayor eficiencia operativa, crecimiento del equipo y adaptacion continua a las tendencias
del mercado. En el actual contexto de la industria gastrondmica, la innovacion y la
flexibilidad son esenciales para asegurar el éxito y la sostenibilidad de los negocios. La
propuesta de implementar el sistema "N.H.l: Gastronomia Estratégica” se basa en la
interdependencia de tres elementos fundamentales: Negocio, Capital Humano e
Innovacidn. A continuacion, se explica la importancia de cada uno de estos pilares en la

gestién de Rincon Nuestro.

NEGOCIO CAPITAL HUMANO INNOVACION
Se centra en mejorar la

Busca mejorar Establece un marco para
eficiencia operativa y la habilidades ~ de os a futura innovacién y
experiencia del cliente. empleados y la calidad colaboracién.

del servicio.

llustracion 4 Sistema N.H.l: Gastronomia Estratégica. Fuente: Elaboracién
Propia.

Negocio:

La gestion eficiente del negocio es fundamental para maximizar la rentabilidad y
la sostenibilidad. Un analisis detallado de los procesos operativos permite identificar
areas de ineficiencia y oportunidades de mejora que, al ser abordadas, pueden resultar en
una reduccion significativa de costos y en una mejora en la experiencia del cliente. La
implementacidn de métricas de desempefio y herramientas de gestion, como sistemas de

planificacion de recursos empresariales (ERP), permite una toma de decisiones informada
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basada en datos. Esto no solo optimiza el uso de recursos, sino que también asegura que
las operaciones se alineen con la estrategia comercial a largo plazo. Ademas, estas
herramientas permiten anticiparse a las amenazas, facilitando la toma de decisiones
proactivas que pueden presentarse y preparar al negocio para adaptarse a las condiciones

cambiantes del mercado.

Capital Humano:

El capital humano es considerado uno de los recursos mas valiosos en las
industrias, especialmente en el sector gastronémico. La calidad del servicio, la atencion
al cliente y la creatividad en la elaboracién de los platos dependen en gran medida de las
habilidades, el compromiso y la motivacion del personal. En este sentido, invertir en el
desarrollo de competencias mediante programas de capacitacion y formacién continua no
solo incrementa la satisfaccion y retencion del personal, sino que también optimiza la
experiencia del cliente. Fomentar un ambiente de aprendizaje constante y colaboracién
resulta esencial, ya que impulsa la innovacion y mejora la capacidad de adaptacion a las

tendencias del mercado.

Adicionalmente, fortalecer el aprendizaje colectivo y las relaciones de equipo es
fundamental, ya que una comunicacién efectiva y un trabajo conjunto son elementos clave
para optimizar la resolucion de problemas y promover un ambiente laboral positivo. La
propuesta de valor, en este contexto, se enfoca en desarrollar un equipo comprometido y
altamente calificado, capaz de adaptarse rapidamente a las cambiantes preferencias de los
clientes, garantizando asi una experiencia diferenciada y memorable. Esta capacidad de
respuesta no solo favorece la satisfaccion del cliente, sino que también facilita la
adaptacion a los cambios internos dentro de la organizacién, contribuyendo a su

sostenibilidad y crecimiento a largo plazo.
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Innovacion:

La innovacion es un motor clave para el crecimiento y la diferenciacion en el
sector gastrondémico, especialmente en un mercado cada vez méas saturado. La capacidad
de introducir nuevos conceptos, productos y servicios permite a las empresas destacar y
mantenerse competitivas. En este contexto, Rincon Nuestro se encuentra en un proceso
de evolucion dentro del modelo de innovacion propuesto por Nesta. Actualmente, la
empresa esta en la fase de conciencia dentro de las fases de la cultura de la innovacion.
En esta etapa, la organizacion comienza a reconocer la importancia de la innovacion y la
necesidad de adaptarse a un entorno cambiante. Aunque pueden surgir iniciativas de
innovacion aisladas, estas aln no estdn completamente integradas en la cultura

organizacional.

Rincdn Nuestro, en su fase de conciencia, esta transitando el proceso de reconocer
que la innovacion no solo es una herramienta para mantenerse competitivo, sino que es
esencial para asegurar la sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo. En esta etapa, las
ideas innovadoras, aunque a menudo vistas como riesgosas, comienzan a percibirse
también como oportunidades para mejorar la oferta del restaurante y diferenciarse de la

competencia.

Crear un entorno que promueva la generacion de ideas y donde estas sean
escuchadas y tenidas en cuenta es esencial para que los equipos puedan explorar nuevos
escenarios y posibles soluciones que respondan a las necesidades cambiantes de los
consumidores. Este enfoque no solo mejora los productos y servicios ofrecidos, sino que
también fomenta una cultura organizacional abierta al cambio y al aprendizaje continuo,

elementos clave en el desarrollo de una verdadera cultura de innovacién.
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Si bien Rincédn Nuestro aln se encuentra en una etapa inicial, su interés por
integrar la innovacion de manera méas estructurada indica un camino positivo hacia la

consolidacién de una cultura de innovacion que se refleje en todos sus procesos.

Actividades

NEGOCIO CAPITAL HUMANO INNOVACION

Se centra en mejorar la Busca mejorar las Establece un marco para
eficiencia operativa y la habilidades ~ de  los la futura innovacion y
experiencia del cliente. empleados y la calidad colaboracion.

del servicio.

llustracién 5 Sistema N.H.l: Gastronomia Estratégica. Fuente: Elaboracién
Propia.

Pilar 1: Negocio.

Actividades para la optimizacion global del negocio Rincén Nuestro.
1. Analisis actual del negocio
e Mapear los procesos actuales para comprender las interacciones y
dependencias entre actividades utilizando el mapa de procesos segln 1SO
9001 2015.

e Realizar un diagrama de flujo de cada proceso.
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e Realizar un diagnostico para detectar las areas con mayores demoras y
obstaculos en el flujo de trabajo evaluando tareas redundantes e
ineficiencias en la asignacion de recursos para optimizar su uso.

2. Establecimiento de requerimientos, objetivos y métricas (KPIs) para la
reorganizacion de procesos

e Identificar necesidades con base en el mapeo de procesos, definir recursos,
habilidades y tecnologia necesarias para optimizar cada actividad.

e Establecer objetivos medibles y especificos para cada proceso.

e Definir KPIs especificos que permitan medir el rendimiento y los
resultados de cada proceso una vez que se establezcan los objetivos y de
forma permanente.

3. Reorganizacion de procesos

e Reestructurar los flujos operativos de acuerdo con las necesidades y
requerimientos definidos.

e Reorganizar la asignacion de funciones al personal y recursos para
maximizar el rendimiento.

4. Estandarizacién de procedimientos operativos

e Crear un manual de procedimientos detallado que refleje la operacion
diaria para cada area de trabajo.

5. Implementacion de herramientas de gestion

e Configurar las herramientas, en este caso, FUDO (como ERP) y TRELLO.

e Instalacion del software en hardware correspondiente (computadoras,
tablets y POS) asegurando su correcto funcionamiento.

e Crear plantillas y flujos: Disefiar y configurar plantillas y flujos de trabajo

para facilitar su uso diario.
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6. Capacitacion del personal

e Desarrollar materiales de capacitacion: Crear guias y tutoriales sobre el
uso efectivo de cada herramienta.

e Organizar sesiones de capacitacion técnicas para asegurar que el personal
involucrado comprenda el funcionamiento y la operatividad de las
herramientas implementadas.

e Llevar a cabo capacitaciones regulares sobre los nuevos procedimientos
para cada area de la organizacion.

7. Revision y mejora continua.

a. Establecer sesiones de evaluacion continua que incluya sesiones de
retroalimentacion cada tres meses en cada area de Rincon Nuestro. Estas
sesiones permitiran:

e Evaluar los resultados de los KPIs establecidos para verificar el
cumplimiento de los objetivos.

e Identificar areas de mejora basado en los resultados de los KPIs y
el feedback de empleados y clientes externos e internos, e
identificar posibles ajustes y optimizaciones.

e Ajustar procesos segun hallazgos para mejorar continuamente los
procesos.

e Registrar los resultados, aprendizajes y recomendaciones para

futuras mejoras.
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NEGOCIO CAPITAL HUMANO INNOVACION
Se centra en mejorar la

Busca mejorar Establece un marco para
eficiencia operativa y la habilidades = de  los la  futura innovacion 'y
experiencia del cliente. empleados y la calidad colaboracién.

del servicio.

llustracion 6 Sistema N.H.l: Gastronomia Estratégica. Fuente: Elaboracion
Propia.

Pilar 2: Capital Humano

Actividades para el Plan de Upskilling.

1. Andlisis de brechas de habilidades.

e Contratar profesionales especializados en Recursos Humanos para llevar
a cabo el desarrollo de este pilar, asegurando una correcta implementacion
de las actividades de capacitacién y evaluacién de habilidades.

e Evaluar y detectar habilidades clave a desarrollar en el equipo mediante
encuestas y evaluaciones, enfocandose en aspectos criticos como atencion

al cliente, eficiencia operativa y técnicas culinarias especificas.

2. Disefio de programas de upskilling personalizados
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Desarrollar rutas de aprendizaje adaptadas a las necesidades especificas de
cada puesto, con enfoque en areas criticas como gestion operativa,
dinamicas de equipo, procesos de produccion, optimizacion de tiempos en
cocina, presentacion de productos y técnicas de atencidn al cliente,

alineados a los requerimientos operacionales del restaurante.

3. Diversidad en los métodos de capacitacion

Implementar un enfoque multimodal para la capacitacion, combinando
formacion presencial y e-learning, con el fin de maximizar la flexibilidad
y adaptabilidad a distintos perfiles de aprendizaje, garantizando un
desarrollo integral y préctico de las competencias necesarias para cada

area funcional.

4. Establecimiento de métricas (KPIs) y evaluacion de impacto

Definir indicadores clave de desempefio (KPIs) para evaluar la efectividad
del plan de capacitacion y medir la adquisicion de competencias.

Utilizar SurveyMonkey y su herramienta de Net Promoter Score (NPS)
para obtener retroalimentacion directa de los clientes antes y después de
implementar el plan de capacitacion del personal.

Disefiar encuestas y entrevistas a través de Google Forms para los
colaboradores, con el objetivo de realizar un analisis cualitativo de sus
opiniones, experiencias, sugerencias e inconformidades, para obtener
retroalimentacion directa sobre el impacto de la capacitacion en su

desempefio y satisfaccion laboral.

5. Fomento de una cultura de aprendizaje continuo
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e Realizar reuniones mensuales para compartir técnicas nuevas, discutir
tendencias gastrondémicas y permitir la autoevaluacion de intereses y areas
de mejora.

e Implementar sesiones de coaching organizacional para fortalecer el

aprendizaje y las relaciones de equipo.

6. Reconocimiento y recompensas personalizadas

e Implementar un sistema de puntos en Trello, donde los empleados ganen
puntos por completar capacitaciones. Utilizando Butler (funcion dentro de
TRELLO), se automatizara la asignacion de puntos y los empleados

podran canjearlos por recompensas, motivando el aprendizaje continuo.

7. Documentacidn y reporte de resultados

e Elaborar informes sobre los procesos y resultados del plan, destacando
aprendizajes y recomendaciones para futuras mejoras, fomentando asi una

estrategia iterativa y de mejora continua.

8. Ajustes y mejoras continuas

e Revisar y ajustar el plan de capacitacion con base en los KPIs, NPS y el
feedback recibido de empleados y clientes, aplicando mejoras adaptativas

para mantener el programa relevante y efectivo.
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NEGOCIO CAPITAL HUMANO INNOVACION

Se centra en mejorar |a Busca mejorar las Establece un marco para

eficiencia operativa y la habilidades de los la futura innovacion y

experiencia del cliente. empleados y la calidad colaboracién.
del'servicio.

llustracion 7 Sistema N.H.l: Gastronomia Estratégica. Fuente: Elaboracion
Propia.

Pilar 3: Innovacion.

Actividades para establecer un marco para una futura area de innovacion.

1. Diagnéstico de preparacién y disposicion para la innovacion.
e Realizar encuestas y entrevistas a distintos niveles del equipo para medir
la apertura y disposicién hacia la innovacion.
e Identificar patrones de barreras y factores clave de éxito mediante anélisis
de respuestas.
e Documentar los hallazgos y usarlos para crear estrategias especificas de
sensibilizacion.
2. Comunicacion de mision, vision y valores de la empresa.
e Organizar charlas para comunicar la mision, vision y valores enfocados en
la innovacion.

3. Creacidn e imparticion de talleres sobre innovacion.
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e Disefiar modulos especificos de creatividad, design thinking y resolucién
de problemas.

e Impartir sesiones regulares donde los empleados trabajen con
herramientas de pensamiento lateral.

4. Desarrollo de una cultura de colaboracion.

e Crear talleres periodicos donde los empleados trabajen con brainstorming
para, juntos, discutir problemas, generar ideas y encontrar soluciones
innovadoras.

5. Definicidn de roles y responsabilidades en equipos de innovacién

e Identificar a los miembros del equipo con el perfil adecuado y asignarles
tareas especificas relacionadas con proyectos de innovacion.

e Crear descripciones detalladas que alineen cada rol con los objetivos
estratégicos de innovacion.

6. Implementacion de canal de trabajo colaborativo

e Desarrollar un espacio colaborativo dentro de Trello, donde los
colaboradores puedan compartir ideas, discutir propuestas y recibir
retroalimentacion constructiva.

7. Seleccion de soluciones mediante evaluacion de factibilidad

e Definir criterios como impacto, costo y viabilidad técnica para evaluar
ideas.

e Reunir a todos los colaboradores para revisar las ideas y comenzar el
proceso de seleccion.

8. Establecimiento de KPIs para medir el impacto
e Establecer indicadores especificos para medir la efectividad de las

iniciativas de innovacion.
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9. Implementacion de soluciones viables y mejora continua
e Ejecutar pruebas de las ideas seleccionadas, haciendo ajustes segun los
resultados.
e Implementar evaluaciones periddicas para optimizar y actualizar las
soluciones segun los cambios en el entorno.
11. Celebracion de éxitos
e Crear un programa de incentivos para celebrar los logros y contribuciones
innovadoras.
e Organizar eventos semestrales para destacar los éxitos en innovaciéon y

reforzar el compromiso del equipo.

Para el caso de estudio se seleccionan dos herramientas FUDO, TRELLO y

SURVEYMONKEY.

FUDO

Es un ERP con aplicacion web para poder administrar y gestionar el negocio
gastrondmico, ya sea un bar, un café, un restaurante o cualquier negocio similar.
Simplemente se accede a través de Internet mediante cualquier navegador. Posee
funciones generales como: Ventas, gastos, productos, clientes, proveedores, impresion de
comandas y pre-cuentas, usuarios, reportes e indicadores; como asi también modulos que
se adquieren de manera adicional como, por ejemplo: moédulo de gestion de mesas, ventas

por comensal, ventas por delivery, facturacién electrénica, monitor de cocina (KDS).
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llustracion 8 FUDO. Fuente:https://fu.do/es-ar/

llustracion 9 FUDO. Fuente:https://fu.do/es-ar/

TRELLO

Trello es una herramienta visual que permite a los equipos gestionar proyectos y
flujos de trabajo de forma eficiente. Ofrece la opcion de supervisar tareas, adjuntar

archivos, agregar listas de verificacion e implementar automatizaciones, todo

personalizable segun las necesidades del equipo

@ Trello

llustracion 10 Trello Fuente: https://trello.com/es/tour

SURVEYMONKEY

SurveyMonkey es una plataforma todo en uno disefiada para crear encuestas,

formularios y realizar investigaciones de mercado de manera répida y eficiente.


https://trello.com/es/tour
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La herramienta ofrece plantillas personalizadas que permiten crear encuestas de
manera rapida, incluso con recomendaciones autométicas impulsadas por inteligencia
artificial (1A), facilitando la creacion de encuestas bien estructuradas y evitando errores
comunes. Ademas, permite enviar las encuestas de diversas formas, como por correo

electrénico, enlaces web o codigos QR, para llegar a la audiencia adecuada.

Entre sus caracteristicas destacadas esta la integracion del Net Promoter Score
(NPS), que mide la satisfaccion y lealtad del cliente. Las encuestas NPS permiten
segmentar a los clientes en promotores, pasivos y detractores, ayudando a identificar areas

de mejora y fortalecer la relacion con los consumidores.

SUMMARY  DESIGNSURVEY  COLLECTRESPONSES  ANALYZE RESULTS

X o Net Promoter® Score (NPS) Template
SurveyMankey Global Benchmark m E D ERAPTG)
T i rvey and would love your input. Please let us know what you think below. Thanks for
et Ao oot I am inspired to meet my goals at work. Show Benchmark =
of
Saved Views @ v
nnnnn . How likely is it that you would
recommend this company to a friend
e N or colleague?
Not at all likely Extremely likely
PR I goaonnnnonon
llustracion ~ 11Survey  Monekey  Fuente: llustracion 12 Survey Monekey Fuente:

https://es.surveymonkey.com/ https://es.surveymonkey.com/



Estructura de desglose de trabajo (EDT)

Estructura de desglose de trabajo: " Rincon Nuestro”
PILAR Atividad global b
1: NEGOCIO Mapear los p! les para prender las interacci y depend entre actividades utilizando el mapa de procesos segiin ISO 9001 2015.
Analisis actual del negocio  |Realizar un diagrama de flujo de cada proceso.
Realizar un diagnostico para detectar las areas con mayores demoras y obstaculos en el flujo de trabajo evaluando tareas red ¢ inefi enla de recursos para optimizar su uso
FEstablecimi de Identificar necesidades con base en el mapeo de procesos, definir recursos, habilidades y tecnologia necesarias para optimizar cada actividad.
rcquen':micnlos, objetivos y | Establecer objetivos medibles y especificos para cada proceso.
meffieas (!(,P[S) parala Definir KPIs especificos que permitan medir ¢l rendimiento y los resultados de cada proceso una vez que se establezcan los objetivos y de forma permanente.
reorganizacion de procesos
Reestructurar los flujos operativos de acuerdo con las necesidades y requerimientos definidos.
Reorganizacién de procesos  |Re izar la asignacion de fi cs al personal y recursos para maximizar el rendimiento
Estandarizacion de Crear un manual de procedimientos detallado que refleje la operacion diaria para cada area de trabajo.
procedimientos operativos
. Configurar las herramientas, en este caso, FUDO (como ERP) y TRELLO.
Implementacion de A 5 o &
5 i Instalacion del software en hardware correspondiente (computadoras, tablets y POS) aseg ) su correcto
herramientas de gestion
Crear plantillas y flujos: Disefiar y configurar plantillas y flujos de trabajo para facilitar su uso diario.
Desarrollar materiales de capacitacion: Crear guias y tutoriales sobre ¢l uso efectivo de cada herramienta.
c il . | Organizar sesi de cap para asegurar que ¢l personal involucrado comprenda el fi y la operatividad de las her ipl d
i Llevar a cabo capacitaciones regulares sobre los nuevos procedimientos para cada area de la organizacion.
s 4 x Establ i de 1 continua que incluya sesiones de retroalimentacion cada tres meses en cada area de Rincon Nuestro. Estas sesiones permitiran:
Revisién y mejora continua.
2: Capital Contratar profesionales especializados en Recursos H para llevar a cabo el desarrollo de este pilar, asegurando una correcta implementacion de las actividades de capacitacion y evaluacion de
Humano "Plan o habilidades.
de Upskilling” Anlisis de brechas de
habilidades.
Evaluar y detectar habilidades clave a desarrollar en el equipo medi; y eval enfocandose en aspectos criticos como atencion al cliente, eficiencia operativa y técnicas culinarias
especificas
isefio d d Desarrollar rutas de aprendizaje adaptadas a las idades especificas de cada puesto, con enfoque en areas criticas como gestion operativa, dind de equipo, p: de prod: optimizacion de
Dlse'n(? e OBrEmas Co iempos en cocina, p ion de prod y téenicas de ion al cliente, alineados a los requerimi operacionales del c
upskilling personalizados
Impl fi Itimodal para la binando formacion p ial y e-learning, con el fin de maximizar la flexibilidad y adaptabilidad a distintos perfiles de aprendizaje,

Diversidad en los métodos de
capacitacion

garantizando un desarrollo integral y practico de las competencias necesarias para cada area funcional.

Establecimiento de métricas
(KPIs) y evaluacion de impacto

y medir la adquisicion de p

Definir indicadores clave de desempefio (KPIs) para evaluar la efectividad del plan de

Utilizar SurveyMonkey y su herramienta de Net Promoter Score (NPS) para obtener retroalimentacion directa de los clientes antes y después de impl. el plan de del personal.

o

Disefiar encuestas y entrevistas a través de Google Forms para los colaboradores, con el objetivo de realizar un analisis cualitativo de sus opiniones, experiencias, suge
obtener retroalimentacion directa sobre el imp. de la itacion en su di pefio y satisfaccion laboral.

para

Fomento de una cultura de
aprendizaje continuo

Realizar reuniones mensuales para compartir técnicas nuevas, discutir tendencias gastronémicas y permitir la autoevaluacion de intereses y areas de mejora.

Impl de hing organi 1 para fortalecer el aprendizaje y las relaciones de equipo.

Reconocimiento y recompensas
personalizadas

Implementar un sistema de puntos en Trello, donde los empleados ganen puntos por completar capacitaciones. Utilizando Butler (funcion dentro de TRELLO), se automatizara la asignacion de puntos y los
empleados podran canjearlos por recompensas, motivando el aprendizaje continuo.

llustracidon 13 EDT. Estructura de Desglose de Trabajo Parte 1. Fuente: Elaboracion propia.
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Documentacion y reporte de
resultados

Elaborar informes sobre los procesos y resultados del plan, d do aprendi d

ajes y recc

iones para futuras mejoras, fomentando asi una estrategia iterativa y de mejora continua

Ajustes y mejoras continuas

Revisar y ajustar el plan de capacitacion con base en los KPIs, NPS y el feedback recibido de empleados y clientes, aplicando mejoras adaptativas para mantener el programa relevante y efectivo.

3: Innovacion

Diagnoéstico de preparacion y
disposicion para la innovacion.

Realizar encuestas y entrevistas a distintos niveles del equipo para medir la apertura y disposicion hacia la innovacion.

Identificar patrones de barreras y factores clave de éxito mediante analisis de respuestas.

Documentar los hallazgos y usarlos para crear estrategias especificas de sensibilizacion.

Comunicacion de mision, vision
y valores de la empresa.

Organizar charlas para comunicar la mision, vision y valores enfocados en la innovacion.

Creacion e imparticion de
talleres sobre innovacion.

Disefiar modulos especificos de creatividad, design thinking y resolucién de problemas.

Impartir sesiones regulares donde los empleados trabajen con herramientas de pensamiento lateral.

Desarrollo de una cultura de
colaboracion.

Crear talleres periodicos donde los empleados trabajen con brainstorming para, juntos, discutir problemas, generar ideas y encontrar soluciones innovadoras.

Definicion de roles y
responsabilidades en equipos de
innovacion

Identificar a los miembros del equipo con el perfil adecuado y asignarles tareas especificas relacionadas con proyectos de innovacion.

Crear descripciones detalladas que alineen cada rol con los objetivos estratégicos de innovacion.

Implementacion de canal de
trabajo colaborativo

Desarrollar un espacio colaborativo dentro de Trello, donde los colaboradores puedan compartir ideas, discutir prop y recibir retroali ion constructiva.

Seleccion de soluciones
mediante evaluacion de

factibilidad

Definir criterios como impacto, costo y viabilidad técnica para evaluar ideas.

Reunir a todos los colaboradores para revisar las ideas y comenzar el proceso de seleccion.

Establecimiento de KPIs para
medir el impacto

Establecer indicadores especificos para medir la efectividad de las iniciativas de innovacion.

Implementacion de soluciones
viables y mejora continua

Ejecutar pruebas de las ideas seleccionadas, haciendo ajustes segun los resultados.

Yoot

p ar evaluaciones periodicas para optimizar y actualizar las soluciones segun los cambios en el entorno.

CalaheaniAn Aa Avitac

llustracion 14EDT.

Crear un programa de incentivos para celebrar los logros y contribuciones innovadoras.

Estructura de Desglose de Trabajo Parte 2. Fuente: Elaboracion propia.
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[lustracién 15 Diagrama de Gantt. Fuente: Elaboracion Propia.
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Recursos
RECURSOS
HUMANOS RECURSOS MATERIALES
PILAR
e Duefo
L e Gerente ) .
NEGOCIO e Empleados Cursos de gastronomia en Mariano
Operativos Moreno - Gato Dumas. S
' Plataforma de comunicacion interna:
e Director/a de
Marketing Trello.
2: e Contador/a E.RP: Fudo. . .
' e Encargados del Sistema de encuestas de satisfaccion:
CAPITAL negocio G(_)(_)gle Forms y SurveyMonkey para
o utlllgar NPS.
HUMANO e Ing. en Equipos y Hardware:
Innovacion y 1PC All-in-One
1 All-in-One POS (sistema de punto de
Desarrollo
e Especialista en venta)
procesos 3T51 blets -
3. e Especialistas en Guias y manuales de procedimientos:
. RECUISOS Docum_en_tos detallado_s con los nuevos
INNOVACION HUMANos procedimientos operativos.

Tabla 1 Recursos humanos - materiales. Fuente: Elaboracion Propia.
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Matriz RACI

Pilarl: NEGOCIO

Ingenier
Innov. 3
Desarrollo

RESPONSABLES Dueno Gerente e D“'le.‘/ﬂ ok Contador/a L e ]
Ope /os  Marketing negocio

Analisis actual del negocio

Mapeo de procesos

Realizacion de diagnostico

[istablecimiento de
requerimientos y KPIs

Rcorganizacion de
Pl 0CCS0s

Listandarizacion de
procedimientos

Implemn 1 de
herramientas de gestion

“apacitacion del personal

Revision y mejora continua

llustracion 16 Matriz RACI -Negocio. Fuente: Elaboracion Propia.

Pilar 2: CAPITAL HUMANO

Ingeniera en S Espccialistas cn
e Especialista en
Innovacion y Recursos
*  Procesos
Desarrollo Humanos

Empleados Director/a de Contador/a Encargados del

RESE Duictu g Gerante Operativos Marketing negocio

Analisis de brechas de
habilidades

Diseno de programas de
upskilling personalizados

Diversidad en los métodos

on de impacto

Fomento de una cultura de
aprendizaje continuo

Reconocimiento y
recompensas
personalizadas

Documentacion y reporte
de resultados

Jjusles y mejoras
continuas

llustracion 17Matriz RACI -Capital Humano. Fuente: Elaboracion Propia.
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llustracion 18 Matriz RACI -Innovacion. Fuente: Elaboracion Propia.



Presupuesto.

69

1 Recursos Humanos
Ingeniero en Innovacion 5 ;
11 9 ¥ Salario mensual estimado Persona/mes $1,900.00 $22,800.00
Desarrollo
1.2 Especialistas en RR_HH Salario mensual estimado por Personas/mes $960.00 $10,560.00
2 personas :
1.3 Especialista en Procesos Salario mensual estimado Persona/mes $1,200.00 $13,200.00
2 Plataformas y Herramientas
Digitales
Capacitaciones presenciales Cursos de gastronomia en
2.1 b p : g Cursos $420.00 $1,260.00
Mariano Moreno Mariano Moreno
2.2 gﬁz-laacsltacmnes Dalins GHto Costo estimado por curso Cursos $55.00 $220.00
Plan de pago enterprise por
2.3 Trello usuario al mes con Usuario/afio $210.00 $2,520.00
facturacién anual
24 ERP Fudo Suscripcion mensual Suscripcién/mes $70.00 $840.00
Suscripcidon mensual
2.5 SurveyMonkey (NPS) SurveyMonkey Equipo Suscripcién/mes $2.00 $24.00
Premier
3 Equipos y Hardware
: PC All-in- de a b
31 PC All-in-One 2l One de/dam 1 Unidad $897.00 $897.00
media (ej. HP, Dell)
7 Sistema de punto de venta F
3.2 All-in-One POS ; : 1 Unidad $745.00 $745.00
All-in-One (incluye software)
Lenovo
3.3 Tablet Tablet Lenovo Tab M9 8" HD 3 Unidades $400.00 $1,200.00
4GB+64GB,
-z -/ -
llustracion 19 Presupuesto. Fuente: Elaboracion Propia.
= — . Frecuencia de = v
Pilar KPI Descripcion Calculo ‘Mediclon Unidad de Medida Beneficios
Co i Mide el costo total mensual de |Costo de inventario = (Costo de los Mejorcoutie] satee elv
sto de los + C presupuesto y reduccién de
P y osto de Mensual $ i
mensual ($) por el |desperdicios o compras
innecesarias.
NEGOCIO " — =
Reorganizacion de zmde la red;c(lnon ?el :lempo (Tiempo de espera actual - Tiempo de 2 i Mejora en la experiencia del
procesos: Reduccion de d:ses‘:éer?:lefa ‘:es: 'ea" 'Zsac' % espera post-reorganizacion) / Tiempo de d:‘e”Z'zaogas I o cliente y mayor eficiencia
tiempo de espera & pU3 rganizacl espera actual. may | operativa.
le procesos operativos.
Mide el incremento en el Al e
Implementar un sistema | nimero de 2. Niimero de 1 affo, a partir de Mayor motivacion del personal,
p - j e o 5
g: ‘;‘g’::: e:eTrelIo pars ‘“r,am'pe]:';d:'ss lg egﬁepleado capacitaciones completadas antes) / Nimero |agosto 2025 % gggeenn:'z?z continuo, mejora del
CAPITAL B jones ?ec:mpens;s enai'rello de capacitaciones completadas antes. pstio:
ARG Mide la satisfaccion de‘los
I il > - -
Tasa de satisfaccion del | clientes en base a la calidad gps = {Namero _de Promotores - Numero do Trimestral o Mejora en la fidelizacion de
i 52 PR etractores) / Numero total de respuestas x % Sy o 794
cliente (% NPS) del servicio y la experiencia 100 semestral clientes y percepcion del servicio.
general.
Mide la cantidad de ideas
Numero de ideas nuevas generadas por el oy s
innovadoras generadas |equipo durante los talleres de [Numero de ideas generadas por trimestre. Trimestral Numero E:r:’t‘iﬁﬂ‘: L?]‘;rlerae‘::;d;‘;rz/': Slora
por trimestre innovacion o sesiones de .
INNOVACION
Mide el nivel de satisfaccion del Mejora en el compromiso y
on del equipo | p respecto a las Satisfaccion = (Numero de empleados mojﬁvaci(m dal’parsonal
con inicis de q dei / Namero total de empleados que | Trimestral % promoviendo ufm culturé
innovacion (%) |implementadas, segun participaron en la encuesta) x 100 lrincvadora
encuestas internas. 3

llustracion 20 OKR, Outcome - Output. Fuente: Elaboracion propia.



KPI’s.

Mapear los procesos actuales utilizando el
mapa de procesos segun ISO 9001 2015.

Reorganizacion de procesos.

Implementar el ERP FUDO.

Evaluar y detectar habil
desarrollar en el equipo.

un enfoque
capacitacion del personal.

para la

Implementar un sistema de puntos en Trello
para recompensar la participacion en
capacitaciones.

Realizar encuestas y entrevistas para medir
la apertura y disposicion del personal hacia
la innovacién.

Crear talleres periodicos para que Iqs

Objetivo: Identificar cuellos de botella y
areas de mejora en los pi i

en un plazo de 1 mes. =
Objetivo: Reducir el tiempo de espera de
los clientes en un 10% en 2 meses, a partir
de mayo 2025.
Objetivo: Integrar todas las areas
operativas del restaurante en el sistema
ERP en 3 meses.
Objetivo: Identificar las brechas de
habilidades del personal en areas de

i6n al cliente, eficiencia operativa y
técnicas culinarias en 10 dias, a partir del 1
de abril de 2025.
Objetivo: Aumentar la participacion del

| en los de itacio
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Mayor eficiencia y del flujo de Mapa de procesos completo y

trabajo. actualizado.

Mejorar la experiencia del cliente y tar  Nuevo y plan de

la satisfaccion. asignacion de funciones.
Sistema ERP FUDO

Centralizacion de la informacién, mejor control
de inventario y gestion de costos.

Disefio de programas de capacitacién mas
especificos y efectivos.

gn un 15% en ermeses, a partir de mayo de
2025.

Objetivo: Incrementar el nimero de

Mayor de i y
competencias del personal, mejora en la
calidad del servicio.

por
en un 20% en 1 ano, a partir de agosto de
2025.
Objetivo: Determinar el nivel de aceptacion
e interés en la innovacion dentro del equipo
en 2 semanas, a partir de octubre de 2025.
Objetivo: Generar al menos 5 ideas
innovadoras para mejorar el negocio cada

trabajen con

dentro

un espacio
de Trello para la innovacion.

a partir de octubre de 2025.
Objetivo: Aumentar la participacion del
enla de il ién en
un 30% en 3 meses, a partir de octubre de
2025.

llustracion 21 KPI's. Fuente: Elaboracion Propia.

para el ap izaj

completamente implementado y en
funcionamiento.

Informe con las brechas de
habilidades y areas de mejora.

Plataforma de e-learning y
programa de capacitaciones
presenciales implementados.

Sistema de puntos en Trello activo
i con un catélogo d

i mejora en el
colectivo.

Conocer las percepciones del personal y
adaptar la estrategia de innovacion.
Fomentar una cultura de colaboracién e
innovacion, generacion de nuevas ideas y
soluciones.

Facilitar la

y e
recompensas.

Informe con los resultados de las
encuestas y entrevistas.

Registro de ideas generadas en
los talleres de brainstorming.

Espacio de trabajo en Trello activo,
icipaci del

yeli io de
ideas entre el personal.

conp el
personal.



Analisis de Riesgo - MATRIZ AMFE.

MATRIZ AMFE
Actividades Proyccto: Rincon Nuestro |Fccha: 1/2/2025
A Dueiios, G 1t de Rincon Nuestro
Ne Operaciones Modo de falla potencial | Efecto potencial de la falla Gravedad Causa potencial de la falla Ocurrencia Controles existentes [ Deteccion PR Acciones recomendadas Responsables
Reuniones informativas para
explicar el objetivo y o = & <
& 5 = - & Implementar un sistema de incentivos para
Informacion incompleta o Resistoncia 8l cambio, folts beneficios del mapeo, fomentar la participacion. * Realizar entrevistas SrrenteGenal.
Mapeo de Falta de partici ion = P! de tiempo, falta de asignacion de tiempo & P Lis S = « Encargados de
1 A imprecisa sobre los 8 o 6 7 7 336 individuales para obtener informacion detallada. 5 ot
ctuales del personal clave e comprension de la especifico parala Validar lainformacion obtenidacon diferontes area, Especialista
P importancia del mapeo participacion, capacitacion Fiorias en Procesos
sobre la metodologia de 2
mapeo
2 : Capacitacion practic s i o
i, Resistencia al uso de S s e:)sor:aliila da"sobr; :Iyuso * Asignar un facilitador interno para promover el Gerente General,
= 5 o 5% software, falta de P! P uso de las herramientas. * Desarrollar un manual Director/a de
2 de de las S 7 adecuada, falta de soporte 5 de FUDO y TRELLO, soporte 210 = 5 pe pr 3
FUDO y TRELLO h £ familiaridad con las e oS ey . i 6 de usuario conciso y facil de entender. Marketing,
y erramientas por plataformas, errores en la técnico, complejidad de las técnico continuo, seleccion Implementar un sistema de ey para DR o
arte del personal 5 = herramientas nal con ienci z 45
P 5 configuracion de personal con experiencia identificar y resolver problemas de uso. Procesos
en el uso de software similar
Establecer un cronograma
[os procesas sevisiven regular para la revision y * Establecer indicadores clave de rendimiento
| ey pl Falta de tiempo, falta de actualizacion de los (KPIs) para monitorear la eficacia de los procesos. Gerente General,
Revision y Mejora Falia de ssgvimiantary’ | obsoletas, no s¢ detsctan recursos, falta de procesos, asignar recursos * Implementar un sistema de sugerencias para Encargados de
3 H actualizacion de los nuevas oportunidades de 9 2 g 4 e . 5 180 fa 7 2 5
Continua PEaese fejora, 56 perpetian compromiso con la mejora especificos para la mejora fomentar la participacion del personal en la mejora  area, Todos los
P! inejﬁcielncias G continua continua, integrar la mejora continua. * Celebrar los logros en la mejora empleados
continua en la cultura de la continua para reforzar el compromiso del equipo.
empresa
Falta doun analisic Realizar entrevistas a los
& : empleados y a sus o Gerente General,
> exhaustivo de las funciones P Y A * Contratar a un consultor externo especializado
Se implementan programas P supervisores, analizar las e s 55 s Consultora de
3 55 S y responsabilidades, falta = en analisis de brechas de habilidades. * Realizar un
Analisi Identificacion de capacitacion que no e tendencias del mercado Recursos
4 nalisis de Brechas . de conocimiento del benchmark con otras empresas del sector para
F incorrecta de las responden a las 7 4 laboral en el sector 8 224 2 & : o Humanos,
de Habilidades ey = d mercado laboral actual, i 5 identificar las mejores practicas. * Involucrar a los e
habilidades necesarias necesidades reales del F5lts e Slinsacieneonlos gastronémico, alinear las en la identifi iande las s Especialistas en
negocic objetivos estratégicos del habjlidades necesanas con necesarias para su éesarrollo rofesit;nal BeCicoy
et Ia visién a largo plazo de P P 4 Humanos
negocio g
Rincén Nuestro
Falta de interés por parte Ofrecer incentivos para la
Losenblasdos o de los empleados, horarios participacion, flexibilizar los * Ofrecer diferentes formatos de capacitacion Gerente General,
Disefio de Baja partici o do S B las habili de capacitacion horarios de capacitacion, (presencial, online, mentoring). * Desarrollar Director/a de
5  Programas de e anbieas el e 6 incompstibles conlos 5 disehor programas clo 7 210 conenido do itacion practico y aplicable al | Marketing,
i : P! et outasaan jornadas laborales, capacitacion personalizados trabajo diario. * Vincular la participacion en los ialistas en
B 52 pramas e contenido de los y adaptados a las programas de upskilling con oportunidades de Recursos
prog programas poco atractivo necesidades de los crecimiento profesional dentro de la empresa. Humanos
o irrelevante empleados
Asignar un presupuesto
Eiifaadainnoassnrs . o e especifico para el area de Comra'ta'r aun Ilde'r expenmentado_en innovacion ~
. Falta de compromiso | recibe los recursos Resl§t‘e'ncla al cambio, falta innovacién, integrar !a - para dirigir el area. * Establecer un sistema de Dueno, Gerente
6 Implementacioén del SRR L e e e 9 de vision de futuro, falta de 3 innovacion en los objetivos 4 108 recompensas para las ideas innovadoras que se General, Ing. en
Area de Innovacion PO" P2 : e e comprension del valor de la estratégicos del negocio, implementen con éxito. * Crear un espacio fisico Innovacion y
gerencia importancia estratégica 5 L 2 = 2
s innovacion comunicar a todo el dedicado a la innovacion para fomentar la Desarrollo
que requiere : .
personal la importancia de la creatividad.
innovacion
Garantizar el anonimato de
las respuestas, crear un
% Se obtiene una imagen = ambiente de confianza para * Contratar a un consultor externo para realizar el
5 i Falta de honestidad en - ¢ Temor a represalias, deseo que los empleados puedan o Lt - : Gerente General,
Diagnéstico de distorsionada de la cultura 3 S diagnéstico, con el fin de garantizar la
= las respuestas a las de dar una imagen posi expresar sus opiniones : s 7 . e Consultora de
7 Preparacion para la de la empresa, no se 6 X 4 = =t 7 168 imparcialidad. * Realizar una sesion de feedback
Innovacion Srcisstasy identifican las verdaderas falts dercompransionde ibrements; tilizar con los empleados para discutir los resultados del  ReCUrsos
entrevistas las preguntas diferentes métodos de Humanos

barreras a la innovacion

llustracion 22 Analisis de Riesgo -MATRIZ AMFE.

recoleccion de datos
(encuestas, entrevistas,
grupos focales)

diagnéstico y planificar acciones conjuntas.

71



72

Evaluacién de escenarios.

o stat 1 4
Se proyecta un equipo con alta receptividad hacia la cultura de innovacion, lo que SicoR Neestio 4oy cael - Y mrbey
permitird mantener una sinergia efectiva entre las drcas de Negocio, Capital Humano rentabilidad, lo quu genera un excedente umxldcr.lhl-. pana r.um ersiones cI\lmlnglus
¢ Innovacion. Se prevé la consolidacion de herramientas clave como FUDO y lrello Sieiredich arftablerete &k r?""'“m e pﬂ‘"mfl . i 10

" o atin mis los proc siternos: Tos exfuerzos de upskill motivado qu< contribuye a costos asociados a la y
¥ ¥
generando un impacto pusm\ 0 en el servicio al cliente, reforzando la calidad de la ey L‘\I(:I“IL‘CCH alianzas “‘,m ':'g':]m adliclaxcon !‘T o “d‘““
atencion l ste panorama sc visualiza en un contexto econdmico estable con ; olm\ sctores clave, lo que abre puevas of 5 S IRgUC0Y 2
, que f § la sccptacion dc nucvas § a implementacion exitosa de nuevas teenologias potencia la eficiencia operativa y
leciendo I . 4 ded pegocio. mejora .\'ngmlwnumn’mlc la expeniencia del cliente, lo que resulta en la atraccion de
O o i & nuevos clientes y la fidelizacion de los actuales.
F"'I;q.c‘:p;‘ fitmo mausﬂa 4 enla . dl;ada - A ;1o que Se logran mejoras significativas en la gestion, aunque sin alcanzar un liderazgo
onla i Jon de nuevas Pty as'os son indiscutible en ¢l sector. La rentabilidad experimenta un crecimicnto moderado,
supemdos gracias al apoyo delag Lash de suficiente para permitir das al d llo futuro. Se
gestion se integran de manera progresiva, requmendo un periodo de observa una reduccion en la rotacion de personal, aunque persisten ciertos desafios
adaptacion por parte del equipo. Los esfuerzos de upskilling generan en la retencion d:lmlcnlo lo que |m|ml\u una gestion m-h cﬁumlc del capital
mejoras graduales en el servicio, contribuyendo a una atencion mas bmman. Se alianzay que, sungue f o
: Sin emb , el altibajos, lo que fortalecimiento para maximizar las \Inmgl as con proveedores y otros .n.lurc\ clave
. g solidas. A = {a intensa o La impl du nuevas avanza de manera parcial, mejorando
el sector p«ameafa idad de dif ; pgra lual la efi y laexp del cliente, aunque sin alcanzar

Realist mantener la posicion en el mercado. una transformacion dlpul u-mph.ln
El aquo enfrenta una nclable i i hacia la i ion, lo que limita | En este escenario, Rincon Nuestro enfrenta una pérdida significativa de participacion
la nuevas p y Lai ion de de mercado, lo que impacta nega la bilidad y dificulta la capacidad de
herramientas de gesnén resulta deficiente debido a una baja adherencia y realizar nucvas inversiones uﬂml»guas La rotacion de personal aumenta
compromiso por parte del personal. Los esfuerzos de upskilling g un derabl bilidad en ¢l equipo, mayores costos operativos
impacto | mlnlmo ya que la participacion del equipo es limitada. Este yuna dwnmmmn en la calidad del servicio al cliente. Ademds, la falta de una

en un ent i propuesta de valor sélida complica el establecimiento de nlldnus estratégicas,
potaﬁalnﬂsaényresmwonesqueafedanla ilidad fi i restringiendo las oportunidades de creci y colaboracion. La imy
Ad la ifica con la entrada de nuevos actores al | de nuevas tecnologias es minima, lo que coloca al negocio en una clara desventaja
mercado, lo que aumenta Ia presion para diferenciarse y mantener la competitiva frente a otros actores del sector que logran adaptarse y responder mejor a
Pesimista relevancia en el sector. las demandas del mercado.
En este i duce un total de la iniciativa de
innovacién, lo que parallza cualquier avance hacia la modernizacién y mejora
continua del negocio. Las herramientas de gestion no se implementan,
dejando una gran oportunidad de optimizacion sin aprovechar. El plan de
upsklllmg es descartado, lo que resulta en un deterioro progresivo del Debido al abandono de la innovacion, la falta de implementacién de
servicio, afecuando la expenencm del cliente. La crisis econdmica severa, hemamsen!as clave, y el deterioro del servicio, se produce una pérdida
por una infl y agrava aun mas la |sig de clientes. La imp i de generar renlabllldad y adaptavse
ion, dificultando la ibilidad fi i i 4 a un ent Omi d junto con la i d para P
nuevos i una gran pane del mercado, lo frente a nuevos actores del mercado, lleva al cierre del negocio. La
que aumenta la pvestén competitiva y limita las posil de p lacion de estos f: p una falta de sostenibilidad, llevando
Catastrofico [ imiento. al negocio a una situacion de inviabilidad a largo plazo.

llustracion 23 Evaluacion de escenarios. Fuente: Elaboracion Propia.

Evaluacion.

La evaluacion de la implementacion del proyecto en Rincon Nuestro se llevara a
cabo mediante un enfoque integral que abarque los pilares estratégicos: Negocio, Capital
Humano e Innovacion. Este proceso estara fundamentado en indicadores clave de
desempefio (KPIs), fuentes de verificacion y herramientas de evaluacién como

cuestionarios y plataformas digitales.

Pilar de Negocio: eficiencia y control operativo

El objetivo es mejorar la eficiencia operativa, optimizar el control de recursos y

fortalecer la toma de decisiones basadas en datos.
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Indicadores y metas:

1. Reduccién en tiempos de espera:
o Se busca disminuir en un 15 % los tiempos promedio de espera de los
clientes.
o La fuente de verificacion seran los registros del sistema POS.
2. Control de inventarios:
o El objetivo es reducir las pérdidas por sobre stock o desabastecimiento en
un 10 %.
o La fuente de verificacion seran los reportes de inventario generados por
FUDO.
3. Digitalizacion de registros:
o Se apunta a eliminar el uso de planillas fisicas y plataformas no oficiales,
como WhatsApp.
o La fuente de verificacion seran auditorias de sistemas internos.
4. Reorganizacion de procesos:
o Se busca implementar procedimientos estandarizados para reducir
ineficiencias.

o La fuente de verificacion sera el manual de procedimientos operativos.

Métodos de evaluacion:

e analisis de datos operativos en FUDO y Trello
e observaciones directas para verificar la implementacion de procesos

e encuestas al personal sobre el uso de las herramientas tecnoldgicas
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Pilar de Capital Humano: desarrollo y motivacion del equipo

El objetivo es crear un equipo capacitado, motivado y comprometido con la

excelencia en el servicio.
Indicadores y metas:

1. Aumento del NPS (Net Promoter Score):
o Se espera incrementar en 5 puntos el NPS de satisfaccion del cliente.
o La fuente de verificacion seran las encuestas periddicas a clientes.
2. Reduccion de la rotacion de personal:
o Se busca disminuir la rotacion en un 10 % en comparacion con el afio
anterior.
o La fuente de verificacion seran los registros de ingresos y egresos en
FUDO.
3. Participacion en capacitaciones:
o Seapuntaaque el 100 % del equipo participe en al menos una capacitacion
anual.

o La fuente de verificacion serd el sistema de puntos en Trello.

Métodos de evaluacion:

e aplicacion de encuestas NPS y andlisis de tendencias de satisfaccion
e seguimiento en Trello del progreso y participacion en capacitaciones

e entrevistas al equipo para recopilar feedback sobre iniciativas motivacionales

Pilar de Innovacion: fomento y gestion de ideas innovadoras
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El objetivo es establecer una cultura organizacional orientada a la innovacion y la

implementacion de soluciones competitivas.

Indicadores y metas:

1. Ndmero de ideas innovadoras:
o Se busca generar al menos 10 ideas innovadoras por trimestre.
o La fuente de verificacion sera el registro de actividades de brainstorming
en Trello.
2. Satisfaccion del equipo con iniciativas de innovacion:
o Se espera alcanzar una satisfaccion del 80 % respecto a actividades
creativas.
o La fuente de verificacion seran encuestas internas al personal.
3. Proyectos implementados:
o Se espera ejecutar al menos 2 soluciones innovadoras durante el afio.

o La fuente de verificacion seran los reportes de seguimiento de proyectos.

Métodos de evaluacion:

e registro y monitoreo de actividades en Trello
e observacion de talleres de innovacion y sesiones creativas
e evaluacion del impacto de las iniciativas mediante KPIs especificos, como

incremento en ventas

Evaluacion general y ajustes

La evaluacion se realizara de forma continua con revisiones trimestrales para

ajustes estratégicos. Los resultados seran compartidos con todo el equipo de trabajo y se
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recopilara feedback constante para ajustar las herramientas y procesos evaluativos segun

las necesidades.

Este enfoque permitiré identificar avances, realizar ajustes oportunos y garantizar
que los objetivos del proyecto se cumplan, promoviendo el crecimiento y la

competitividad de Rincon Nuestro.

Resultados esperados.

El plan de intervencion para Rincdén Nuestro busca optimizar el negocio
integralmente en el proximo afio (2025-2026), estableciendo estrategias organizacionales
y tacticas especificas que potencien su crecimiento, sostenibilidad y competitividad en el
mercado gastronémico de Cordoba. Los resultados esperados se articulan en torno a tres
pilares estratégicos: Negocio, Capital Humano e Innovacion, con objetivos claros y
medibles para cada érea clave.

En el pilar de Negocio, se espera una mejora significativa en la eficiencia
operativa, reduciendo los tiempos de espera de los clientes a través de la reorganizacién
de los procesos operativos y una asignacién optima de recursos. La implementacién
completa del sistema ERP FUDO vy la plataforma de gestion Trello garantizara un control
eficiente de inventarios, 6rdenes y tareas, mientras que un manual estandarizado de
procedimientos asegurara consistencia y calidad en el servicio. Asimismo, se prevé un
mejor control de las operaciones mediante la adopcion de herramientas digitales que
reemplazaran las planillas fisicas y la comunicacion no estructurada, permitiendo una
gestion maés precisa y un andlisis basado en datos. Estas mejoras derivardn en una
reduccion de costos operativos, optimizacion del presupuesto y una experiencia mas

satisfactoria para el cliente.
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En el pilar de Capital Humano, el plan de Upskilling proporcionara un equipo mas
capacitado y motivado, con competencias mejoradas en atencion al cliente. Esto se
traducira en un aumento en los niveles de satisfaccion del cliente, medidos mediante el
indice NPS, asi como en una disminucion de la rotacion del personal gracias a estrategias
de motivacion, capacitacion y condiciones laborales mejoradas. Se fomentara una cultura
de aprendizaje continuo mediante la implementacion de un sistema de puntos en Trello
que incentive la participacion en capacitaciones, reforzando el compromiso del personal
con el desarrollo profesional y el éxito del restaurante. Ademas, se fortalecerd la
comunicacion interna, estableciendo canales claros y reuniones periddicas para fomentar
la colaboracion, la autoevaluacion y el intercambio de ideas.

En el pilar de Innovacidn, se establecera un marco de trabajo para gestionar las
iniciativas de innovacién de manera sistematica y estratégica, promoviendo una cultura
innovadora entre los colaboradores. A través de talleres y actividades especificas, se
incrementara la generacion de ideas innovadoras y se implementaran soluciones concretas
para atender necesidades del negocio o de los clientes. ElI uso de herramientas
colaborativas como Trello y la medicion del impacto mediante KPIs garantizaran que las
iniciativas sean evaluadas y ajustadas para maximizar sus beneficios. El enfoque en
innovacion permitira a Rincon Nuestro adoptar procesos adaptables y soluciones
diferenciales que posicionan al restaurante como un referente gastronémico en Cérdoba.

En términos generales, el plan se proyecta a mejorar la rentabilidad y eficiencia
del restaurante, fidelizar a los clientes mediante un servicio de calidad e innovador, y
construir un equipo de trabajo altamente motivado y competente. Adicionalmente, se
promovera una organizacion agil y adaptativa que integre la innovacion como parte de su
identidad, fortaleciendo su posicionamiento en el sector gastronomico local. La

implementacidn exitosa de este plan dependera del compromiso de la direccion y de la
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participacion activa de todo el equipo, con un monitoreo constante para ajustar las

acciones segun las necesidades y garantizar el éxito del proyecto.

Conclusion

La industria gastrondmica se enfrenta a desafios continuos que requieren de una
rapida adaptacion por parte de los negocios para mantenerse competitivos y rentables. En
este contexto, "Rincdn Nuestro" ha experimentado una caida en su rentabilidad, junto con
una creciente competencia en el mercado de Coérdoba. Su estructura organizacional
informal, con roles poco definidos y deficiencias en la comunicacion interna, ha
impactado negativamente en la eficiencia operativa y la coordinacion entre los equipos.
La dependencia de métodos tradicionales y la falta de integracion tecnoldgica limitan la
capacidad de adaptacion del restaurante frente a las demandas cambiantes del mercado.
Asimismo, el liderazgo centralizado en los propietarios restringe la agilidad en la toma
de decisiones y dificulta la delegacion de responsabilidades, limitando el potencial de
crecimiento y escalabilidad del restaurante.

Este trabajo ha desarrollado un marco estratégico integral para "Rincén Nuestro",
un restaurante PYME en el sector gastronémico de Cordoba, Argentina. Tras un analisis
detallado de su situacion actual, se ha propuesto un plan de intervencidon estructurado en
tres pilares estratégicos: Negocio, Capital Humano e Innovacion. Este enfoque tiene como
objetivo no solo optimizar las operaciones actuales, sino también preparar al restaurante
para un proceso de crecimiento y escalabilidad sostenibles.

En el Pilar de Negocio, el plan se enfoca en mejorar la eficiencia operativa
mediante la reorganizacion de procesos y la implementacion de herramientas tecnologicas

como el ERP FUDO y la plataforma Trello. Estas soluciones permitiran una gestion mas
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eficiente de los recursos y facilitaran la expansion futura del restaurante, proporcionando
una base sélida para replicar el modelo de negocio en nuevas ubicaciones.

En el Pilar de Capital Humano, la estrategia se centra en la capacitacion continua
y la motivacién del equipo a través de un plan de Upskilling y la implementacion de un
sistema de recompensas basado en encuestas de satisfaccion. Esto garantizara que el
personal se encuentre capacitado, motivado y alineado con los objetivos estratégicos del
restaurante, mejorando la productividad y reduciendo la rotacion de personal.

Finalmente, el Pilar de Innovacién busca convertir la creatividad y la mejora
continua en elementos clave para la diferenciacion del restaurante en un entorno
altamente competitivo. Se fomentara la participacion activa del equipo en la generacion
de ideas alineadas con las tendencias emergentes del mercado, a través de un proceso
sistematico de gestion de la innovacion.

En resumen, el plan estratégico propuesto establece una hoja de ruta clara que
permitird a "Rincon Nuestro" mantenerse competitivo y escalable, enfrentando los retos
actuales y futuros. Con un enfoque integral en la optimizacién de operaciones, el
fortalecimiento del capital humano y la gestion de la innovacion, el restaurante estara

preparado para consolidarse como un modelo de éxito en el sector gastronémico.
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