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Resumen
Este trabajo presenta un estudio de la estructura organizacional que una empresa de menor
tamafio (PYME) de la comuna de Los Angeles de Chile, dedicada al giro de la inversion,
compra de inmuebles y de la construccién requiere desde el enfoque de formalizacion de
procesos para operar eficientemente. El objetivo de esta investigaciéon es proponer un
esquema conceptual donde se agrupen e identifiquen los procesos internos administrativos
existentes, para dar una estructura formal y poder eficientarlos dentro de la estructura
organizacional. Para lograrlo se propone realizar una aproximaciéon cualitativa a las
opiniones de 7 personas, entre ellos, gerente, jefes de areas y personal administrativo, basada
en entrevistas semi estructuradas que permitan comprender la operaciéon actual de los
procesos administrativos existentes, y como y porque mejorarlos. Logrando desde ese
paradigma la co-construccién de un esquema conceptual que actualice y mejore los procesos
asociados. Los datos muestran que, las areas analizadas dan a relucir todos los procesos y las
actividades para tener en cuenta para garantizar la eficacia y eficiencia del sistema mediante
la interaccion del recurso humano y el uso de herramientas tecnoldgicas. En sintesis, los
lineamientos proporcionados en este trabajo son aplicables a todo tipo de organizacién
empresarial de menor tamafio (PYMES), con fines de formalizar los procesos administrativos

internos existentes.

Palabras claves: Procesos internos; Estructura organizacional; Esquema conceptual;

Entrevistas semi - estructuradas; Empresa de menor tamafio (PYME)
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e Propone esquema conceptual que identifica procesos internos administrativos
claves

e Realiza aproximacién cualitativa a funcionarios con entrevistas semi
estructuradas

e Se consideraron 7 profesionales: gerente, jefes de areas y personal administrativo

e Selograco-construccion de modelo conceptual que actualice y mejore los procesos

e Muestra procesos y actividades para garantizar la eficacia y eficiencia del sistema

e Lineamientos proporcionados aplicables a toda organizaciéon para formalizar

procesos



INDICE GENERAL

Tabla de contenido

1

11
1.2
13
14

1.5

INTRODUGCCION. ....c.ctieeeeeeeeeececocacessesesssssasssssssssssssssssssssscasessD

EFICIENCIA DE PROCESOS EN UNA EMPRESA INMOBILIARIA Y CONSTRUCTORA ...c.evtuteaeereteasesesiensesessesesessensesessesenessensens 10
BREVE DISCUSION DE LA LITERATURA ...cuvuteterteuteterteseesessestetessessesessensesessensesessensesessensesessensesessensesessensensssensenessensenes 10
CONTRIBUCION DEL TRABAJO ...uteveuertetenttetenessesenesteteessesanestesesessesensesesesessesensesenesessenensesenessssesessesenessssenssesanesesens 14
OBJETIVO GENERAL w...vvvtaeeteuttereseeetestssesesesseseaessesesessestsessesesesseseasesenesessestasesentsessesensesesesensestsesesessssenesesenessenens 14
1.4.1  ODJELIVOS @SPECI[ICOS ...ttt ettt sttt st ettt et e st st it eae et eeannes 14
PROPUESTA METODOLOGICA ... utrteteneseereaestetenesteseaessesesestesesessesesessesenessesesessestnsesesesessestnsesesesensesensesesensssentsesesenes 15
ORGANIZACION Y PRESENTACION DE ESTE TRABAJO. c....eveuereertntrererertereneesesesessestnsesesesessesensesesenessestnsesesessesesessesenessenens 16

1.6

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7

INFORMACION Y RESULTADOS.....ccccuueeeereernneceeceeennneceeesennnss 20

PROCEDIMIENTO DE RECOGIDA Y ANALISIS DE DATOS ...cuviiiuiiiiiniiisiiinisiseetieieste st s saessae et et snns s s ssesbesssesnassnessnnes 20
PROCESO DE RECOGIDA DE INFORMACION.......eoutiiuiiiuiiiiiiite ittt sse s sae ettt st s sae s sae b st eaa s sae s b st e beeaeenessnns 23
LOS DATOS RECOGIDOS: «..euvveeureeeureeitreeettee ettt e et e sttt e ette e ettt e eabeeeab e e esbe e et e e e ae e et e e eabeeeabeeenbeeenbeeenseeenbeeeseeenteeenseeenses 23
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ....cuviiiuieniiintiiniiestssseessesste et este st saae b s b e sassts st saas b s sbe s bssnbeenbesnaesnnesnnes 25
DISCUSION DE RESULTADOS ....cuveuveititiinieseestestestests st saesaesseesessassasstssassbesse e st ssa e st st saesbesseene s st et st e sassbesneenesnaenee e e 34
ESTRATEGIAS DE EVIDENCIAS CIENTIFICAS .....coviiuiiiiititiiti ettt sttt ettt s s b e e 36
MODELO CONCEPTUAL PROPUESTO ...cuvtiutieurienteiiresitesteeste et ete et s sttt e et sabesaaesbeesbeebeenbesaneeassebsenbe e beenbeenbesanas 36

ARTICULOD ..o iviieiiiieeeiieeeereceesecsssesassssassssassssassesassesnssnsassesass 3O

CONCLUSIONES GENERALES......cccctittutietiatiececceccaciaccscescecess 09

PROPUESTA PARA TRABAJOS FUTURODS ..vvvuuunreeereretuuieseeersssssneaseesssssssnnesessssssssnnnesessssssssnsessessssssnnnsessssssssnaesesesssssns 60

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....ccccetittittiiiiniinccncincennes.. 61

ANEXO: REPORTE DE PLAGIO......ccccccettttiutinrcinrinrcncinccnncenses. 67



iNDICE DE FIGURAS

FIGURA 1: DISTRIBUCION DE CATEGORIAS EN COMO OPERARIAN MEJOR LOS PROCESOS INTERNOS DE LA
EMPRESA (FUENTE ELABORACION PROPIA) c.ucucuueusesessessessssesssssssessssesssssssessessssssssssssessssssesssssssssssssssssssssssens 27

FIGURA 2: DISTRIBUCION DE CATEGORIAS EN PROPUESTAS DE MEJORA O CAMBIO DE CORTO Y ALTO IMPACTO
(FUENTE ELABORACION PROPIA) ..cevuieiuessesessessssessessssesssssssesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsasens 30

FIGURA 3: DISTRIBUCION DE CATEGORIAS EN TIPO DE AMENAZA O RIESGO EN PLAN DE FORMALIZACION DE
PROCESOS (FUENTE ELABORACION PROPIA)...ucueuruierersesesresssssssessssessessssessessssessssssssssssssssssssssssasssssssssssssssans 32

FIGURA 4: MODELO CONCEPTUAL DE LOS PROCESOS INTERNOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA (FUENTE:

ELABORACION PROPIA)...cutiureusessssessssssesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssens 38
INDICE DE TABLAS

TABLA I: INSTRUMENTO CUALITATIVO (CUESTIONARIO ) ..cuuvueuersessessensesssssssssesssssssssssssssssssssssessssssesssssssssssssess 21

TABLA II: ITEMS Y CATEGORIAS DEL CUESTIONARIO covvvvvvvevssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssnsnsssssssssssssssssssssssasnnanee 23



1 INTRODUCCION

El sector inmobiliario es una de las actividades mas complejas que existen a nivel mundial,
todo esto conlleva a la toma de decisiones asertivas y responsables que aseguren el éxito
total.

En Chile esta industria representa importantes ganancias, por tanto, al generarse buenas
utilidades consecuentemente se han creado empresas anexas para desempefarse en bienes
raices, como Corredora de Propiedades y de la Construccion, esto otorga un valor agregado
y forma parte del éxito para convertirse en una gran compafiia inmobiliaria.

La comuna de Los Angeles ha crecido exponencialmente, y va de la mano con el crecimiento
de todos los sectores productivos, esto incluyendo el sector inmobiliario que no ha quedado
atras.

El estudio que se presenta, es referente a la estructura organizacional de una inmobiliaria en
crecimiento que posee una empresa constructora de la comuna de Los Angeles, region del
Bio Bio, Chile.

La gestion de las empresas requiere la integracién de varios elementos que aporten a la
conformacidén de una estructura organizacional y estos elementos son los procesos internos
que permiten un aporte a la productividad y un ordenamiento administrativo.

Las grandes empresas en el mundo en su mayoria se rigen por estandares internacionales
como la Norma ISO 9001:2015 la cual se focaliza en todos los elementos de gestion
administrativa con los cuales una empresa desea asegurar sus procesos para lograr una
mejor productividad y eficiencia. Las empresas de menor tamafio (PYMEs) van enfocadas a
lograr ese estandar internacional, pero el primer paso es formalizar los procesos existentes
en la estructura organizacional. En Chile las PYMEs se rigen por leyes constitucionales que
regulan a estas empresas a seguir parametros previamente establecidos.

Las empresas en Chile de menor tamafio dedicadas al rubro del bien raiz y de la construccion
son de caracter familiar las cuales en su mayoria no tiene una estructura organizacional bien
definida desde el punto de vista de los procesos internos, lo cuales se empiezan a evidenciar
a medida que va creciendo la empresa. Lo anterior, es el caso de la Inmobiliaria en estudio,
en donde mediante una investigacion propone un esquema conceptual donde se identifiquen

los procesos internos administrativos existentes para formalizarlos y eficientarlos.



Esto se logra realizando una aproximacion cualitativa a las opiniones y experiencias de
Gerentes, Jefes de Area y Administrativos, basada en entrevistas semi estructuradas que
permitan comprender la operacion actual de los procesos existentes, ademas se fundamenta
con las teorias y antecedentes que se encuentran debidamente citados y proporcionan
fidelidad en la informacién de contenido fortaleciendo la construccién de las conclusiones.

De acuerdo a lo anterior, se quiere demostrar que las areas analizadas dan a relucir todos los

procesos y las actividades a tener en cuenta para garantizar la eficacia y eficiencia del sistema.
1.1 Eficiencia de procesos en una empresa inmobiliaria y constructora

Entendida esta realidad, es posible efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto:
¢;Cudles son los procesos administrativos existentes cuya formalizacidn eficientan la gestion
productiva de la inmobiliaria?

En efecto, en la empresa en estudio adolece en su estructura organizacional la no existencia
de un esquema conceptual que identifique los procesos internos existentes que permita

formalizarlos y formar parte de su organizacion.
1.2 Breve discusion de la literatura

El rubro inmobiliario es una de las actividades mas complejas que existen a nivel mundial,
dado que esta sujeto a las fluctuaciones del sistema financiero, econdmico a nivel global y de
pais, (Daher, 2013), y recientemente por la pandemia de COVID19 (Chavez, 2021), todo esto
conlleva a tomar decisiones asertivas y responsables que aseguren la permanencia en el
mercado y éxito total de la empresa.

Este mercado representa importantes ganancias, por tanto, al generarse buenas utilidades
consecuentemente algunas inmobiliarias crean empresas anexas vinculadas a éste mismo
sector como del sector de la construccion, lo anterior otorga un valor agregado y forma parte
del éxito para convertirse en una gran compafiia inmobiliaria (Gonzalez-Rodriguez, 2009;
Yauri-Santos, et al., 2020).

En Chile, especificamente en la comuna de Los Angeles donde se realiza el estudio, ha habido
un crecimiento demografico exponencial (INE, 1995; INE, 2018), y esto va de la mano con el
crecimiento de todos los sectores productivos, incluyendo el sector inmobiliario que no ha

quedado atras (SII, 2021).
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En la actualidad la inmobiliaria en estudio, de la ciudad de los Angeles, no tiene una
estructura organizacional bien definida desde el punto de vista de los procesos internos, lo
cuales se empiezan a evidenciar a medida que va creciendo la empresa, lo descrito se apoya
segun (Totonelli, 2018; Moncayo-Yépez, 2019). Lo anterior requiere de la elaboracién de un
esquema conceptual donde se identifiquen los procesos internos administrativos existentes
que requieren ser eficientados.

En este sentido, (Rodriguez-Catuto, 2019) escribe que la administraciéon de las empresas
requiere la integracion de varios elementos que aporten a la conformacion de una estructura
organizacional y estos elementos son los procesos internos que permiten un aporte a la
productividad y un ordenamiento administrativo.

Estructura organizacional: Teoria y definiciones

En el trabajo de (Mayo, 2003; Blanco-Ariza, et al, 2020; Zabala, et al,, 2021; Riquelme-
Castafieda, et al., 2022) describe en su propuesta que las organizaciones poseen una base que
determina su estructura organizativa interna, lo cual se pueden definir como sistema social,
en el que participan ademdas del capital humano, varios componentes técnicos que
intervienen en sus procesos de gestion para ajustar el contexto, la estrategia y la estructura
en si, para efectuar los resultados proyectados sin descuidar los requerimientos en el medio
o entorno.

Modelo conceptual: Razones y justificaciones

(Favela-Herrera, et al., 2019) en su articulo, apunta a la evaluacion de la productividad de las
empresas, donde el propdsito es gestionar mas eficiente y eficazmente sus procesos. Dado lo
anteriormente expuesto, se quiere acoger una logica de gestion fundamentada en la mejora
continua que ofrece la posibilidad de elevar o incrementar la productividad, donde participen
todos los niveles de la compafiia y que se oriente hacia la calidad del producto, disminucion
de costos y eliminacién de procesos innecesarios. (Roman-Jara, et al., 2018) sustenta a los
mapas o modelos conceptuales como herramientas metodolégicas para que, en este caso, los
colaboradores puedan integrar diversos conceptos, asociar procesos y mediante ese
esquema se den a conocer las variables criticas que seran necesarias para la mejoray eficacia

de los procesos.
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Variables Criticas

Segun los articulos de (Medina-Nogueira, et al.,, 2018; Zabala, et al., 2021) las variables
criticas son cualquier variable implicada en el o los procesos que pueden producir incidencia
en ellos, influyendo directamente en la productividad y calidad de los productos obtenidos.
De esta manera destacan que, en los procesos presentes en los modelos conceptuales
estudiados, las variables criticas como, por ejemplo, mejora continua, TICs, eficiencia,
innovacidn, eficacia, recurso humano, son los componentes basicos indispensables para
lograr una gestion efectiva.

Norma internacional ISO 9001

La norma internacional ISO 9001 es aplicable a los sistemas de gestion de calidad (SGC) y se
focaliza en todos los elementos de administracion de calidad con los cuales una empresa
desea asegurar sus procesos para disponer de un sistema eficaz para gestionar y mejorar la
calidad de sus servicios o productos (Yanez, 2008; Begambre-Pereira, 2020). Uno de los
sistemas de aseguramiento de la calidad segun ISO 9001, es el enfoque basado en procesos.
Este principio sostiene que se alcanza un resultado mas eficientemente cuando se gestionan
como un proceso las actividades y los recursos. (Garcés y Cerveleon, 2019)

:.Como lo abordan en el resto del mundo?

La utilizacion de modelos conceptuales ha ayudado a las empresas pequefias y medianas de
diferentes rubros, es el caso de una empresa de servicios de Espafia, (Torres, et al., 2017), o
el caso de empresas cubanas para capacitar a mujeres en la parte gerencial (Jorna y Véliz,
2020), a potenciar la cultura organizacional, empoderando a los colaboradores en
conocimiento sobre los procesos de manera organizada y ordenada, de esa manera poder ser
mas competitivos, por dar algunos referentes.

Lo anterior es la antesala donde las empresas de mayor tamafio administran y gestionan sus
procesos con la ayuda de un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) y cuentan con la
certificacion ISO 9001 (la certificacion es voluntaria, pero puede trabajar con un SGC) (Yafiez,
2008).

Internacionalmente, 1.033.936 certificaciones ISO 9001 fueron emitidas en 2015,
incorporando las de la versién nueva ISO 9001:2015 y 1.036.321 en 2014. (Ortiz-Gonzalez,
2017).
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En Latinoamérica, la cantidad de certificaciones es menor en comparaciéon con Europa y la
parte oriental de Asia. En cuanto a Norteamérica hay una cierta semejanza en el nimero de
certificaciones (Ortiz-Gonzalez, 2017).

.Como lo abordan en Chile?

Al igual que el resto del mundo, Chile no se queda atras, donde se han propuesto y disefiado
modelos conceptuales en diversas areas, como el sector alimentario, negocios y educativo,
(Espinoza, et al, 2018; Pedreros-Méndez, 2018; Velasquez-Velasquez, et al, 2022),
entregando un gran aporte en potenciar la cultura organizacional, empoderando a los
colaboradores en conocimiento sobre los procesos de manera ordenada y organizada, de esa
manera poder ser mas competitivos e ir avanzando a tener un Sistema de Gestién de Calidad
donde puedan administrar y gestionar sus procesos y tener la opciéon de obtener la
certificaciéon ISO 9001:2015.

Por otro lado, la Ley N° 20146 de la Legislacion Chilena fija normas especiales para las
empresas de menor tamafio (PYMES). Ademas, fija un nuevo marco regulatorio para las
PYMES (Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccidon, 2020).

Lo anterior regula a la pequefla y mediana empresa a regirse a parametros previamente
establecidos mediante una ley constitucional.

En Chile, las inmobiliarias, en un gran porcentaje nacen como familiar, eso si que muy pocas
logran una transicion exitosa a la siguiente generacion. Los conflictos, la falta de estandares
apropiados y una estructura organizativa adecuada, entre otros tantos terminan por sepultar
el negocio (Lazcano-Vargas, 2018).

Segun el (I0S, 2020) en Chile a fines del afio 2020, se registraron 2897 empresas con la
Norma ISO 9001: 2015, de las cuales 287 pertenecian a la industria de la construccion y 65
al sector Inmobiliario.

Formalizacion de procesos internos

En muchos casos, cuando una empresa nace, carece de una plataforma analitica profesional
que pueda asegurar su consolidacion en el tiempo. (Lazcano-Vargas, 2018).

Las empresas que han sido creadas o generadas por emprendedores emanan de una idea de
negocio poco estructurada, es muy innovadora y posee alto porcentaje de rentabilidad, pero
el conflicto se provoca en la empresa cuando se ve enfrentada en una crisis. Es en esas

circunstancias que se puede vislumbrar la falencia de una estructura bien establecida, o
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procesos internos bien definidos lo que luego provoca un conflicto organizacional que replica
a todos sus funcionarios y merma la eficiencia en la produccion. Todo lo descrito se apoya
segun (Totonelli, 2018; Moncayo-Yépez, 2019).

Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que aportan o han aportado
a la linea de trabajo de este proyecto, es posible indicar que una oportunidad de desarrollo
se encuentra en el hecho que no existe, para el caso de la empresa inmobiliaria GUPO Ltda y
su empresa del area de la construccion, Constructora LIFE Spa, informacién suficiente o
certeza, respecto de la existencia de un modelo que identifique las rutas criticas o procesos
internos en la organizacién y que utilice variables claves para su gestion eficiente. Lo que

autoriza la siguiente como contribucién para este proyecto de grado.
1.3 Contribucion del trabajo

Habiendo cubierto los fundamentos tedricos fundamentales para este estudio, cabe
mencionar que la principal motivacidn para hacerlo ha sido la ausencia de una estructura que
relacione las rutas criticas de los procesos administrativos internos en la Inmobiliaria GUPO
y Constructora LIFE. Se propone entonces un modelo de relacionamiento de procesos
internos existentes que permitan la eficiencia organizacional de la empresa. En este sentido
este trabajo contribuye al entendimiento de las rutas criticas como se relacionan e impactan
el sistema productivo y administrativo de la empresa.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, este trabajo considera los siguientes como

objetivo general y objetivos especificos para este trabajo de tesis.
1.4 Objetivo general

Proponer un esquema conceptual donde se agrupen e identifiquen los procesos internos
administrativos existentes, para dar una estructura formal y poder eficientarlos dentro de la

estructura organizacional.
1.4.1 Objetivos especificos

e Estudiar la gestion administrativa de la empresa inmobiliaria y constructora.
e Analizar los procesos administrativos internos del levantamiento de datos del

objetivo anterior.
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e Proponer un modelo que considere los procesos internos detectados como ejes

articuladores de una estructura conceptual en la organizacion.
1.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y disefio: Se aborda en el presente trabajo una Investigaciéon Cualitativa
fundamentada bajo las siguientes caracteristicas (se destacan algunas) dadas por el autor (de
Gialdino, I. V., 2006; de Gialdino, 1. V., 2019).

a. No existe una realidad objetiva, puesto que se forma socialmente a partir de agentes o
informantes clave.

b. El conocimiento (episteme) surge de quienes estan activamente involucrados en la
investigacion.

c. La investigacion cualitativa no se basa en hipétesis o supuestos comprobables, ni en
variables cuantificables., porque analiza informacién de naturaleza subjetiva que no
puede detectarse mediante los sentidos y la induccién. (afecto, valores culturales,
estimulos, entre otros)

Conforme a lo que antecede, los pasos metodologicos a seguir, es desde un enfoque
cualitativo donde la funcién central del investigador es comprender, entender e interpretar
lo que la gente involucrada en el proceso exponga sus experiencias y puntos de vista en el
entorno donde trabajan, interactuando entre si durante el transcurso de la investigacion.
Todo lo anterior para poder identificar los procesos relevantes dentro de la estructura
organizacional.

Poblacion sobre la que se efectuara el estudio: La poblacién que participa en el estudio
son todos los funcionarios administrativos y ejecutivos pertenecientes a la organizaciéon en
cuestion esto de acuerdo con que se requiere identificar los procesos administrativos
internos de la organizacion. En total participan 7 funcionarios, desglosados en 1 gerente
general, 1 socio, 2 subgerentes, 1 abogado, 1 contadora y 1 secretaria, 4 de ellos de sexo
masculino y 3 de sexo femenino, con un rango de edad de 27 a 60 afos. Poseen un promedio
aproximado de 5 afios de servicio en la organizacion, que varian desde 1 afio hasta 9 afios.
Entorno: El estudio se efectiia en las dependencias de la Inmobiliaria y Constructora
ubicadas en la ciudad de Los Angeles. Una empresa joven con 9 afios de antigiiedad, presencia

a nivel nacional especificamente desde la quinta region hasta la novena regién, con un
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numero de empleados y directiva que no superan las 8 personas, pero que dan empleo a
cientos de personas conforme a los proyectos que se van ejecutando.
Método de verificacion y validacion del instrumento: Cursando el ramo Metodologias de
Proyecto Aplicado del tercer trimestre del MIIS, se nos ensefiaron los métodos cualitativos y
cuantitativos, ademas instrumentos asociados a esos métodos, en el cuarto trimestre en
Proyecto de Grado I, se elaboré un instrumento metodolégico, donde se realizé un piloto de
preguntas que se revisaron y validaron en primera instancia por el docente del ramo
mencionado. En ultima instancia, el instrumento metodolégico fue revisado y modificado por
empresarios del rubro inmobiliario y de la construccién de la ciudad de Los Angeles, quienes
generaron y contextualizaron de manera consistente con la investigacion, considerando para
ello, la realizacion de un segundo piloto, como prueba, donde se ajustaron algunas sub
preguntas.
Las entrevistas se dividen en tres etapas; caracterizacidn del presente y comprension de la
realidad, propuesta de alto impacto y alertas sobre las transformaciones, teniendo las
siguientes preguntas base:
Etapa 1: Caracterizacion del presente y comprension de la realidad
1. Cuando ingresé a la organizacion, ;Qué mecanismos por parte de la empresa se
utilizaron para realizar la induccidn a funciones, protocolos, procesos, etc.?
2. ;Como entiende usted el proceso de formalizacion de procesos internos dentro de la
organizacion?
3. ¢(Puede identificar y nombrar los procesos administrativos en los cuales participa
dentro de la organizacion? ;Cuales serian?
4. De los procesos internos nombrados en la pregunta anterior. ;Puede nombrar
falencias que se presentan en una de ellas y cual(es) serian esas falencias?
S. Enlapractica ;como operan hoy los procesos administrativos internos en la empresa?
;.Como operarian mejor?
6. ;Como operan los procesos internos de cara a los clientes internos y externos?
7. (Como calificaria usted los procedimientos de los procesos administrativos que se

llevan a cabo actualmente en la empresa?
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Etapa 2: Propuestas de alto impacto

8. (Como podemos modificar la situacion actual de la estructura organizacional para
identificar y formalizar los procesos internos?

9. (Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto?
;Cudles?

10.Si yo le propusiera un modelo conceptual operativo donde se identifiquen los
procesos internos claves y rutas criticas, para dar una estructura formal y poder
eficientarlos dentro de la estructura organizacional. ;Qué opina de dicha propuesta o
del cambio planteado?

11. ;Qué tipo de beneficio podria proveer a la organizacion este tipo de propuesta?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

12. En su opinion, ;cuales son los costos (financieros u otros) de implementar un modelo
conceptual operativo donde se identifiquen los procesos internos claves y rutas
criticas para la empresa?

13.;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizaciéon un plan para
formalizar y eficientar los procesos internos dentro de la estructura organizacional?

14. ;Cuales son los factores que facilitarian en esta empresa la implementaciéon de un
modelo conceptual que identifique los procesos internos claves y rutas criticas?

15. ;Cudles son los factores que obstaculizarian en esta empresa, la implementacién de
un modelo conceptual que identifique los procesos internos claves y rutas criticas?
16. ;Cudl seria su principal preocupacion respecto de la aplicacién o implementacion de

un modelo conceptual que identifique los procesos internos claves y rutas criticas en

su empresa?

Intervenciones: Se contextualiza a los participantes de las entrevistas, con el propoésito de

encausar las respuestas al objetivo del estudio. Se procede a efectuar entrevistas semi

estructuradas a la poblaciéon que participa del estudio en forma presencial y mediante

videoconferencia, con grabaciones de la conversacién, previo consentimiento de los

entrevistados, donde se realizan observaciones de las actividades administrativas y

ejecutivas que realizan los funcionarios antes sefalados y un instrumento para recoger los

datos de las categorias, registrarlos y con ellos tabular para conseguir los analisis posteriores.
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Plan de analisis de los datos: El andlisis de los resultados, se realiza mediante el método de
analisis de datos cualitativos (Urbano-Gémez, 2016), los cuales son entregados por las
entrevistas semi estructuradas realizadas de manera presencial y/o de forma telematica,
consiste en la redaccién e identificacion de los hallazgos obtenidos, y de esa manera se
observan las fortalezas y debilidades en relacién con la realidad de los procesos
administrativos internos existentes en la organizacién y de acuerdo con eso la elaboracién
de un modelo conceptual que formalice los procesos internos..

Etica: Mediante consentimiento informado se da a conocer que todos los datos personales
de los funcionarios que participan en el estudio son resguardados y son de caracter
confidencial, del mismo modo que la informacién critica de la compafia es de caracter
confidencial, dando a conocer sélo lo que compete al estudio que son la identificacion de

procesos internos administrativos en la organizacion bajo estudio.
1.6 Organizacion y presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado posee cuatro capitulos principales y se organiza como sigue:
Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, contextualizandolo, proponiendo
objetivos y discutiendo desde la literatura la pertinencia del foco de la investigacién, su
contribucién, y presentando a su vez un marco metodologico para su desarrollo e
implementacidn.
Capitulo 2: Asociado a recogida de informacion, modelos y datos. También explicita
resultados.
Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido en un articulo académico
que se estructura de la siguiente manera:
1. Titulo
2. Resumen
3. Introduccién
a. Estructura organizacional: Teoria y definiciones
b. Modelo conceptual: Razones y justificaciones
c. Variables Criticas
d. Norma internacional ISO 9001
e. (;Cémo lo abordan en el resto del mundo?

f. ¢(Como lo abordan en Chile?
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g. Formalizacién de procesos internos
4. Metodologia
a. Paradigmay disefio
b. Poblacién sobre la que se efectuara el estudio
c. Entorno
d. Método de verificacion y validacion del instrumento
e. Intervenciones
f. Plan de analisis de los datos
g. Etica
5. Resultados
a. Presentacion de datos recolectados
b. Discusion de resultados
c. Estrategias de evidencias cientificas
d. Modelo conceptual propuesto
6. Conclusiones
7. Referencias
Capitulo 4: Finalmente las conclusiones generales derivadas de este trabajo, y una direccién
para la investigacion futura, la cual considera aquellas preguntas no contestadas durante el
desarrollo de este trabajo, se presentan en este capitulo.

Referencias generales
Anexos
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2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para abordar este trabajo de investigacidon se ha optado por una aproximacién cualitativa,
que permite considerar la siguiente estructura para la presentacion de la informacion y sus
analisis:

2.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigacion analiza la realidad de los procesos administrativos internos existentes en
la organizacién. Por tal motivo, se llevo a cabo en el afio 2022 entrevistas con preguntas
abiertas con la finalidad de recoger informacién para su posterior andlisis. En particular se
solicit6 responder preguntas y tematicas, explicando sus ideas y respuestas con sus palabras.
El método utilizado en este estudio es de caracter descriptivo, dado que se miden y recolecta

informacion de diferentes aspectos o dimensiones del elemento en la investigacion.
Fechas en que se recogieron los datos:
Entre el 23 de septiembre de 2022 y 14 de octubre de 2022.

Coherencia con lo planificado:
Le entrevista propuesta inicialmente, debié ser modificada parcialmente desde el
piloteo de la entrevista, agregando y modificando preguntas en sus etapas, para
hacerla mas precisa y coherente.
Se aplico el mismo instrumento a todos los intervinientes.

Se tuvo que reagendar entrevistas con la gerencia.
Fortalezas y debilidades del proceso:

Fortalezas:
e Proceso rapido
e Bien recibido por la empresa
e Con consentimiento informado, y transparencia
e Permitio dar respuesta a la pregunta de investigacion

e Proceso ético
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Las debilidades propias de la investigacion de contexto se circunscriben a:
e Considerar otras empresas del rubro
e Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor
e Analizar mas exhaustivamente la utilizacion de otros instrumentos como

encuestas, y/o métodos matematicos-estadisticos

Poblacion y muestras

Ademas de lo planteado en el marco metodolégico, en la secciéon de poblacién sobre la
que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que participa
en el estudio casi todos los funcionarios administrativos y ejecutivos pertenecientes a
la organizacién en cuestion, esto de acuerdo con que se requiere identificar los
procesos administrativos internos de la organizacién. En total participan 7

funcionarios, con un rango de edad de 27 a 60 afios.

Instrumento.

Como se indic6 anteriormente, para recoger informaciéon sobre los procesos
administrativos internos existentes en la organizacidn, se utiliz6 el cuestionario con
base en tres etapas. Este cuestionario que sirve en una primera instancia para lograr
introducir al entrevistado sobre el tema de la realidad de los procesos administrativos
internos existentes en la organizaciéon y su percepciéon respecto al tema. Este
instrumento consta de dieciséis preguntas, todas respuestas abiertas, de la misma

forma como se muestra en la Tabla I.

Tabla I: Instrumento Cualitativo (Cuestionario)

1.

Cuando ingreso a la organizacidn, ;Qué mecanismos por parte de la empresa se
utilizaron para realizar la induccidén a funciones, protocolos, procesos, etc.?

;.Como entiende usted el proceso de formalizacion de procesos internos dentro de
la organizacion?

(Puede identificar y nombrar los procesos administrativos en los cuales participa
dentro de la organizacién? ;Cudles serian?

De los procesos internos nombrados en la pregunta anterior. ;Puede nombrar

falencias que se presentan en una de ellas y cudl(es) serian esas falencias?
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5. En la practica ;como operan hoy los procesos administrativos internos en la
empresa? ;Como operarian mejor?

6. ;Como operan los procesos internos de cara a los clientes internos y externos?

7. ¢Coémo calificaria usted los procedimientos de los procesos administrativos que se
llevan a cabo actualmente en la empresa?

8. (Como podemos modificar la situacién actual de la estructura organizacional para
identificar y formalizar los procesos internos?

9. ;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto?
;Cuales?

10.Si yo le propusiera un modelo conceptual operativo donde se identifiquen los
procesos internos existentes, para dar una estructura formal y poder eficientarlos
dentro de la estructura organizacional. ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio
planteado?

11. ;Qué tipo de beneficio podria proveer a la organizacidon este tipo de propuesta?

12.En su opinidn, ;cudles son los costos (financieros u otros) de implementar un
modelo conceptual operativo donde se identifiquen los procesos internos
administrativos para la empresa?

13.;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacién un plan para
formalizar y eficientar los procesos internos dentro de la estructura
organizacional?

14. ;Cudles son los factores que facilitarian en esta empresa la implementacién de un
modelo conceptual que identifique los procesos internos administrativos?

15. ;Cudles son los factores que obstaculizarian en esta empresa, laimplementacion de
un modelo conceptual que identifique los procesos internos administrativos?

16. ;Cudl seria su principal preocupacion respecto de la aplicaciéon o implementacion
de un modelo conceptual que identifique los procesos internos administrativos en

su empresa?

Este cuestionario se aplicé como elemento de consulta durante las entrevistas personales
realizadas, previo consentimiento informado. A partir de dichas instancias se provoca un

espacio de conversacion en relacion a las actividades administrativas y ejecutivas que se
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realizan dentro de la empresa, ademas de como se entiende la importancia que tienen los

procesos administrativos internos en la organizacion.

2.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplicé un instrumento basado en una entrevista

semiestructurada, a través de un cuestionario de respuestas abiertas las que han permitido

agrupar las respuestas por categorias claves, concentrando la informacién para analizarla

posteriormente de forma cualitativa.

2.3 Los datos recogidos:

La agrupacion de resultados por categorias claves, agrupando la informaciéon para su

posterior andlisis queda dada por la siguiente Tabla II.

Tabla II: ftems y categorias del cuestionario

N° Preguntas Categorias
Cuando ingres6 a la organizaciéon, ;Qué Se realiza induccion.
1 mecanismos por parte de la empresa se utilizaron Induccién No Formalizado.
para realizar la induccién a funciones, protocolos, . .
N No se realiza induccion.
procesos, etc.”?
Estandarizacion y
) . Ordenamiento Administrativo
(Como entiende wusted el proceso de : — .
.., ) Mejora en la Gestion Operativa,
2 | formalizacién de procesos internos dentro de la . . :
s Comercial y Administrativa
organizacion? VY Y
Identificacion y Definicion de
Procesos
. o Identifica y Cualifica procesos
;Puede identificar y nombrar los procesos yu ap
- . . - administrativos
3 | administrativos en los cudles participa dentro de - -
s . . No Identifica y Cualifica
la organizacion? ;Cuales serian? . .
procesos administrativos
De los procesos internos nombrados en la | Protocolizar procedimientos.
4 pregunta anterior. ;Puede nombrar falencias que
se presentan en una de ellas y cual(es) serian esas No existen falencias
falencias?
Basada en la Mejora Continua
En la practica ;como operan hoy los procesos | Basada en la correcta ejecucién
administrativos internos en la empresa? ;Como e los procesos
5 d trat t 1 ?7:C del
operarian mejor? Basada en la implementacién de
Tecnologia
6 ;Como operan los procesos internos de cara a los Basada en los tiempos de
clientes internos y externos? respuesta
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Basada en la comunicacion
interna de la empresa

¢Como calificaria usted los procedimientos de los

Basado en la Mejora Continua

Basado en el orden de la

7 | procesos administrativos que se llevan a cabo Informacion
actualmente en la empresa? Basado en la relevancia de los
procedimientos de los procesos
Basado en la Comunicacién y
. o . ., entrega de Informacion
;Como podemos modificar la situacion actual de —
o . . Basado en la elaboracién de
8 |la estructura organizacional para identificar y e
. . documentos especificos
formalizar los procesos internos? ;
Basado en la Asesoria Interna o
Externa
Basado en la competencia
. . . . Basada en estructura
;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio .
9 : . organizacional
de corto plazo y alto impacto? ;Cuales? p
Basado en la tecnologia
No tiene propuestas especificas
Si yo le propusiera un modelo conceptual | Basado en el crecimiento de la
operativo donde se identifiquen los procesos empresa
10 internos existentes, para dar una estructura
formal y poder eficientarlos dentro de la Ly
L L . Aporte y Motivacion
estructura organizacional. ;Qué opina de dicha
propuesta o del cambio planteado?
Basado en las Normativas y
. . , Estandares
;(Qué tipo de beneficio podria proveer a la -
11 o : Definicion de Cargos y
organizacion este tipo de propuesta? .
Funciones
Mejora de la Gestidn
En su opinioén, ;cudles son los costos (financieros | Basado en el Recurso Tiempo
12 | otros) de implementar un modelo conceptual (HH)
operativo donde se identifiquen los procesos | Basado en Recurso Humano /
internos administrativos para la empresa? Financiero
L . , Adaptacidn de los funcionarios a
;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en .
N : los procesos protocolizados
la organizacion un plan para formalizar y
13 _ . Retraso en el proceso
eficientar los procesos internos dentro de la .
. productivo
estructura organizacional? ; ;
Sin Riegos o Amenazas Internas
;Cudles son los factores que facilitarian en esta Dimension Empresarial
14 | €mpresa la implementacion de un modelo
conceptual que identifique los procesos internos | Compromiso del Nivel Gerencial
administrativos?
;Cudles son los factores que obstaculizarian en Difusién e Informacion
15 esta empresa, la implementaciéon de un modelo | Compromiso y Responsabilidad

conceptual que identifique los procesos internos
administrativos?

Variables de Tiempo
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¢Cudl seria su principal preocupacion respecto de No se Implemente

16 la aplicacién o implementacién de un modelo Implementar y Ejecutar
conceptual que identifique los procesos internos parcialmente
administrativos en su empresa? Que perdure en el tiempo

2.4 Analisis e interpretacion de los datos

item 1: Cuando ingresé a la organizacién, ;Qué mecanismos por parte de la empresa

se utilizaron para realizar la induccion a funciones, protocolos, procesos, etc.?

Si revisamos los resultados generales de la primera pregunta del cuestionario, nos
encontramos que un 57 % de los entrevistados no se les realiz6 una induccién cuando ingresé
a la organizacion y no se utilizaron mecanismos formales para realizar dicha induccioén, lo
que queda de manifiesto en opiniones como: “Se realiz6 de forma improvisada, por ende, no
hubo induccién, se fue generando los procesos en el camino.” (Entrevistado 03) o “No se
realizé induccion, todo se realizé en forma intuitiva.” (Entrevistado 07). Un 29 % de los
entrevistados opinan que se realiz6 una induccién no formalizada, esto conforme a la opinién
del (Entrevistado 06), “se le da una explicacion general del cargo y funciones, pero no existe
el protocolo de induccién propiamente tal en donde se les entrega las funciones y
responsabilidades del cargo.”, mientras que el 14 % restante considera que se realizo
induccidn y se utilizaron mecanismos por parte de la empresa y esto se apoya mediante
aseveraciones como: “fue de forma presencial y telematica, donde se dio a conocer las
funciones y responsabilidades del cargo, asi como también los procesos a realizar con los
procedimientos asociados a cada uno. Ademas, se entreg6 un archivo con la informacion

antes detallada.” (Entrevistado 01)

Item 2: ;Co6mo entiende usted el proceso de formalizacién de procesos internos dentro

de la organizacién?

Respecto a los resultados generales de la pregunta dos del cuestionario, se obtuvo que un 43
% de los entrevistados entiende el proceso de formalizacién de procesos internos dentro de
la organizaciéon como una estandarizaciéon y ordenamiento administrativo, esto dado a
opiniones como: “Es estandarizar e institucionalizar la empresa, es cémo actuar y definir

lineamientos de cargos, funciones y responsabilidades del trabajador dentro de la empresa.”
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(Entrevistado 06), o “Tratar de evitar apagar incendios y que esté todo ordenado
administrativamente, ya que es fundamental para que sea mas eficiente la organizacién.”
(Entrevistado 03). El porcentaje restante se divide en partes iguales, respecto a la mejora en
la gestion operativa, comercial y administrativa con un 29 %, donde el (Entrevistado 04)
sostiene que: “Entiendo en la importancia que se tiene que tener en la formalizacién de
procesos, todo esto para que se ejecute y se gestione en los plazos y tiempos pertinentes y se
consolide la empresa” y por otra parte la contraparte referente a la identificacion y definicién
de procesos con el restante 29 %, donde el (Entrevistado 07) opina: “Hay que escriturar y

definir los procesos para luego difundir y aplicarlos”.

item 3: ;Puede identificar y nombrar los procesos administrativos en los cuales

participa dentro de la organizacion? ;Cuales serian?

En la tercera pregunta del cuestionario, el 100 % de los encuestados identifica y cualifica
algunos procesos administrativos en los cudles participa dentro del organismo, por ejemplo,
(Entrevistado 05) identifica los procesos de “...Contrataciéon de Mano de Obra, Adquisicion
de Terrenos y Propiedades, Coordinacién y Ejecucion de Proyectos Inmobiliarios,
Licitaciones”, (Entrevistado 01) “Atencion al Cliente, Organizacién Administrativa de

(i

Documentos “, (Entrevistado 04) “Estudio y Evaluaciéon de Proyectos, Contrataciéon de
Personal, Maquinaria y Mano de Obra”, (Entrevistado 02) “Remuneraciones, Movimientos

Contables, Pagos de Cotizaciones, Declaracidon de Renta, Finiquitos”.

item 4: De los procesos internos nombrados en la pregunta anterior. ;Puede nombrar

falencias que se presentan en una de ellas y cual(es) serian esas falencias?

En la pregunta cuatro del cuestionario, el 86 % de los entrevistados se inclina en que la
principal falencia que se presentan en los procesos internos nombrados en la pregunta
anterior es que se debe protocolizar procedimientos, esto dado a que apuntan a: “Falta
formalizacion de protocolos o procedimientos de cada proceso, no se sigue el lineamiento
por falta de lo mismo.” (Entrevistado 06) o “No estan protocolizados estos procesos, falta la
receta para cada proceso” (Entrevistado 07). El restante 14 % opina que no existen o no se
detectan falencias en los procesos internos, “No hay falencias en los procesos nombrados

anteriormente.” (Entrevistado 05)
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item 5: En la practica ;cémo operan hoy los procesos administrativos internos en la

empresa? ;COmo operarian mejor?

Respecto de los resultados de la quinta pregunta, se muestran en la figura 1, donde se obtuvo
que un 43 % de los entrevistados asocia en la practica, la operacién de los procesos internos
en la empresa actualmente y de cémo podrian operar mejor, basadas en la mejora continua,
el otro 57 % restante se divide en partes iguales, basadas en la correcta ejecucion de los
procesos con un aproximado del 29 % y la contraparte basada en la implementacién de
tecnologias con el otro aproximado del 29 %. Una situaciéon que refuerza lo anteriormente
mencionado, es lo dicho por el entrevistado 04 quien sostiene que: “Funciona bien, tiene
directrices, pero se tiene que seguir mejorando.”, que se reafirma con opiniones como:
“Operan de buena manera, pero se puede ir mejorando los procesos cada dia.” (Entrevistado
01), o como, “...se debe protocolizar bien y luego aplicar y ejecutar procedimientos, y estos a
su vez, aplicar mejora continua.” (Entrevistado 07). Mientras quienes lo perciben basada en
la correcta ejecucion de los procesos, se ven reflejados en opiniones como: “Funciona bien.
Podria operar mejor realizando capacitaciones a los colaboradores que participan de los
procesos internos administrativos en donde se den a conocer los manuales de
procedimientos y que sea de conocimiento para todos los funcionarios de la organizacién.”
(Entrevistado 03). El restante 29 % que se basa en la implementacion de tecnologias tenemos
la siguiente aseveracion: “Opera bien, pero se podria mejorar el acceso a la informacion y
tenerla en linea mediante plataformas tecnolégicas, ademas ningin colaborador es
imprescindible y el manejo de la informacidn tiene que ser permanente, clara y accesible.”

(Entrevistado 05)
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Figura 1: Distribucion de categorias en como operarian mejor los procesos internos de la
empresa (Fuente Elaboracion propia)
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item 6: ;Como operan los procesos internos de cara a los clientes internos y externos?

En la sexta pregunta del cuestionario, el 71 % de los entrevistados nos permite saber que los
procesos internos que se realizan de cara a los clientes externos e internos en la organizacion,
estd basado en la buena comunicacion interna de la empresa, las cudles se evidencian con
opiniones tales como: “Funciona bien, hay transparencia, buena comunicacién en la empresa,
tiene solvencia econémica, lo que da tranquilidad a nuestros clientes.” (Entrevistado 04), u
“Opera de buena manera de acuerdo a la buena comunicacién que hay en las diferentes areas.
Somos estrictos con el cumplimiento de diversos deberes econdémicos y de proyectos a
realizar.” (Entrevistado 06)

Por otra parte, el 29 % de los entrevistados se basa en los tiempos de respuesta, “Operan
mediante la prioridad de la urgencia.” (Entrevistado 03), “Opera de manera eficiente y eficaz.”

(Entrevistado 01)

Item 7: ;Como calificaria usted los procedimientos de los procesos administrativos

que se llevan a cabo actualmente en la empresa?

Si revisamos lo que arroja la séptima pregunta del cuestionario, el 86 % de los entrevistados
califica como bueno los procedimientos administrativos que se llevan actualmente en la
empresa, pero un 71 % estan conscientes que estos procedimientos deben estar basados en
la mejora continua, el entrevistado 04 nos comenta, “...vamos en constante crecimiento, hay
preocupacion de la Jefatura para que se desarrolle de 1a mejor forma posible.”, esto se apoya
en, “...que son buenos, pero tratando siempre de crecer e ir mejorando.” (Entrevistado 01), o
“Son buenos, pero mejorables. Se debe aplicar mejora continua.” (Entrevistado 07). Mientras
que el 14 % restante se basa en el orden de la informacidn que se realiza en el procedimiento,
“Los procedimientos se hacen bien en forma secuenciada dado a que es ordenada la
informacion.” (Entrevistado 02). Un 14 % de los entrevistados se basan en la relevancia de
los procedimientos de los procesos, de acuerdo a eso califican como deficiente los
procedimientos que se ejecutan, “...hay mucho que mejorar, se ha mejorado, pero falta mucho

mas y no se le ha dado la importancia que merece.” (Entrevistado 03)
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item 8: ;C6mo podemos modificar la situacién actual de la estructura organizacional

para identificar y formalizar los procesos internos?

Encontramos en la pregunta ocho del cuestionario respuestas mas elaboradas en la cual un
43 % de los entrevistados apuntaron en modificar la situacién actual de la estructura
organizativa basada en la asesoria interna o externa, donde un profesional del area indica:
“Se debe asignar una funcién especifica a un colaborador con experiencia en el tema de las
estructuras organizacionales que pueda identificar y formalizar los procesos y perfeccionar
los manuales de procedimientos, ademas de capacitar y difundir todo lo relacionado con el
tema.” (Entrevistado 06) o como: “Se debe elaborar un diagnéstico de la situacién actual,
mediante asesoria interna o externa, y de acuerdo a ese estudio generar los cambios en los
procesos y protocolos para luego implementarlos.” (Entrevistado 07). El restante 58 % se
divide en porcentajes iguales, donde el 29 % es en base en la comunicacién y entrega de
informacién, donde el entrevistado 04 sostiene que “Se puede potenciar la comunicacion
entre las diferentes areas de la organizacidon y desarrollar protocolos que nos permitan
avanzar en forma ordenada.” y el otro 29 % se apoya en la elaboracién de documentos
especificos, “Hay que elaborar un descriptor de cargos definidos y sus funciones con

procedimientos claros.” (Entrevistado 02)

item 9: ;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto

impacto? ;Cuales?

Importante destacar que en la pregunta nueve del cuestionario hay una diversidad de
propuestas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto, donde un 43 % apuntaron a
potenciar el uso de tecnologia, centrada en la idea de “mejorar la planificacion del gobierno
corporativo referente a la mejora continua de los procesos, integrando herramientas
tecnolégicas donde se pueda transversalizar la informacién en las diferentes areas segun
necesidad.” (Entrevistado 06), o “capacitar en los procesos administrativos a todo el personal
nuevo, mediante inducciones predefinidas potenciando la capacitacién en herramientas
tecnoldégicas y plataformas de gestion administrativas que pueda usar la empresa.”
(Entrevistado 05). Hay un 29 % de los entrevistados que propone mejoras basadas en la
estructura organizacional, por ejemplo, “Estructurar la empresa con definicién de cargos,

responsabilidades y sus funciones asociadas.” (Entrevistado 04). Un 14% propone mejoras
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basadas en la competencia, donde el entrevistado 01 es consciente con la idea de, “Viendo
coOmo operan otras inmobiliarias y constructoras mas grandes se pueden estudiar sus
estrategias de Atencion al Cliente y Administracidn de la Informacion.” (Entrevistado 01). Por
ultimo, el restante 14 % no tiene propuestas especificas de mejora. Lo anterior se ve

evidenciado en la figura 2.
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Figura 2: Distribucion de categorias en propuestas de mejora o cambio de corto y alto
impacto (Fuente Elaboracién propia)

item 10: Si yo le propusiera un modelo conceptual operativo donde se identifiquen los
procesos internos existentes, para dar una estructura formal y poder eficientarlos
dentro de la estructura organizacional. ;Qué opina de dicha propuesta o del cambio

planteado?

En la pregunta diez del cuestionario, el 57 % de los entrevistados tienen la percepcién de que
dicha propuesta planteada en la interrogante tendra un plus de crecimiento en la empresa,
opiniones como: “Se deberia hacer, ya que la empresa debe dar el siguiente paso, ya que es
estrictamente necesario para que la organizacién crezca y para que pueda estar normada
segun los estandares.” (Entrevistado 04), “Siempre seran buenas las propuestas de mejora y
estructuracion parala empresa.” (Entrevistado 01), “Si se logra hacer, seria un gran salto para
la empresa.” (Entrevistado 03). Cuestion destacable es que la segunda respuesta mas
repetida es la que hace referencia al aporte y motivacidon que conlleva este tipo de propuesta.
El 43 % de los entrevistados apuntaron en respuestas como: “Interesante, seria un gran
aporte para el trabajo que esta realizando el nivel gerencial en el ambito de la mejora de la
estructura organizacional.” (Entrevistado 05), “Fabuloso, muy bueno, seria motivo de estudio

inmediato del nivel gerencial para poder llevarlo a cabo y ejecutarlo.” (Entrevistado 06)
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item 11: ;Qué tipo de beneficio podria proveer a la organizacién este tipo de

propuesta?

Los resultados arrojados en la pregunta once del cuestionario, muestra que sélo un 14 % de
los entrevistados ve como beneficioso la propuesta que podria proveer a la organizacién en
base a regirse a normativas y estdndares, “Estar normadas segln estandares de calidad.”
(Entrevistado 01). Por otro parte, el 29 % asocia el tipo de beneficio en base a la definicion
de cargos y funciones, lo que queda de manifiesto cuando aseveran que “Identificar las
funciones de todos los funcionarios, conlleva a responsabilidades y a la mejora en la toma de
decisiones.” (Entrevistado 04). Por dltimo, cabe destacar que un 57 % apunta a que podria
proveer de un beneficio en el mejoramiento de la gestidon, donde indican que “Se podrian
identificar situaciones que no se vislumbran o no se han visto. Incluso que se hallan
identificado procesos, pero no se halla estructurado un plan de formalizacién.” (Entrevistado
06), “Puede tener un beneficio dependiendo del resultado implicito, si ese modelo da a

conocer falencias, puede tener un alto impacto dentro de la organizacion.” (Entrevistado 07)

Item 12: En su opinion, ;cudles son los costos (financieros u otros) de implementar un
modelo conceptual operativo donde se identifiquen los procesos internos

administrativos para la empresa?

Respecto a la pregunta doce del cuestionario, hay un 71 % de entrevistados que han
respondido con opiniones basado en el recurso tiempo u horas hombre que se utilizaran para
llevar adelante la implementacién de un modelo conceptual operativo en la organizacion. En
las respuestas afirman lo mencionado: “Costos de tiempo en utilizacion de Horas Hombre
(HH), pero se suple con el beneficio que traeria.” (Entrevistado 03), “Costo de Horas Hombre
de acuerdo a los compromisos que se deben hacer para la mejora de la empresa.”
(Entrevistado 04). El porcentaje restante esta basado en los costos en recurso humano y/o
financiero, donde el entrevistado 05 opina lo siguiente: “Creo que no seria tan alto, velando
principalmente por la voluntad de los colaboradores en apoyar el cambio de estructura

organizacional.”
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item 13: ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacién un plan
para formalizar y eficientar los procesos internos dentro de la estructura

organizacional?

Revisando las respuestas de la treceava pregunta, se constata que un 57 % de los
entrevistados apunta en base a la adaptaciéon de los funcionarios a dichos cambios una
amenaza o riesgo que podria provocar un plan de formalizacién dentro de la organizacién y
esto queda de manifiesto en opiniones como: “La resistencia al cambio o la manera de
trabajar de los colaboradores en donde tengan que salir de la zona de confort y entrar a la
zona de crecimiento.” (Entrevistado 06) o “Son habitos que se deben internalizar y esto debe
hacerse desde nivel jerarquico hacia abajo cosa que se cumpla esa internalizacion.”
(Entrevistado 03). Algunos entrevistados se inclinan que la amenaza o riesgo se puede
producir en base al proceso productivo, donde un 14 % indica que “seria el tiempo de
inversiéon en Horas Hombre (HH) que pudiera afectar la productividad de la empresa.”
(Entrevistado 02). Se destaca que un 29 % perciba que el plan de formalizacién de procesos
administrativos no presente amenazas o riesgos internos, donde el entrevistado 04 indica:
“No veo amenaza ya que es parte de los cambios necesarios que se deben realizar en la

empresa.” (Entrevistado 04). Ver figura 3
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Figura 3: Distribucién de categorias en tipo de amenaza o riesgo en plan de formalizacion
de procesos (Fuente Elaboracién propia)
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item 14: ;Cuales son los factores que facilitarian en esta empresa la implementacién

de un modelo conceptual que identifique los procesos internos administrativos?

En la pregunta catorce del cuestionario hay un 29 % de los entrevistados que se inclinan en
que “La colaboracién y trabajo en equipo de todas las dreas estd dado a que es una empresa
relativamente pequefia.” (Entrevistado 02), es decir, que el factor que facilitaria la puesta en
funcionamiento de un modelo conceptual estd dado por la dimensién empresarial, no
obstante, el 71 % lo basa en el compromiso del nivel gerencial de la compafiia en cuestion,
esto de acuerdo a “La disposicion a realizar el cambio y aportar con informacién necesaria.”
(Entrevistado 07) y “Buena voluntad del nivel gerencial en realizar dicho cambio estructural.”

(Entrevistado 05)

item 15: ;Cuales son los factores que obstaculizarian en esta empresa la
implementacion de un modelo conceptual que identifique los procesos internos

administrativos?

Las respuestas que encontramos en la pregunta quince del cuestionario, en donde se consulta
por los factores que obstaculizarian en la empresa la puesta en funcionamiento de un modelo
conceptual, nos encontramos que hay un 28 % de los entrevistados que se dividen en partes
iguales, un 14 % en obstaculos en base a capacitacidn de los colaboradores, donde cualifica
que, “La falta de capacitacion al personal en la implementacion del nuevo modelo, sin contar
la carencia de informacion y difusion del proyecto o cambio estructural de la organizacion.”
(Entrevistado 01). La otra mitad del porcentaje se inclina por variables de tiempo, “El tiempo

que se ocuparia para organizar y llevar a cabo el proyecto.” (Entrevistado 02).

Se destaca que un 71 % de los entrevistados vea como obstaculo principal, el compromiso y
la responsabilidad, dando respuestas como: “No querer cambiar o no estar disponibles para
los cambios en todo nivel, ya sea gerencial, directivo y colaboradores en general.”
(Entrevistado 07) o “La poca voluntad de colaborar por parte de los funcionarios a los

cambios que se quieran implementar.” (Entrevistado 05)
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item 16: ;Cual seria su principal preocupacién respecto de la aplicacién o
implementacion de un modelo conceptual que identifique los procesos internos

administrativos en su empresa?

Sorprende que un 43 % de los entrevistados sea su principal preocupaciéon la no
implementacion o aplicacién de este modelo en la empresa, donde expresan “El miedo a no
aplicar y no implementar, ya que nos llevaria hacia abajo.” (Entrevistado 06) o “Que se haga
todo el proceso y luego no se implemente.” (Entrevistado 05). El restante 58 % se reparte
equitativamente en un 29 % respectivamente, en donde unos indican que se aplique en forma
parcial, “Que se implemente y que se ponga en la practica y algunos lo ejecuten y otros no.”
(Entrevistado 02). La otra parte se basa en que no perdure en el tiempo, donde se asevera

que: “Los tramos a largo plazo se vayan diluyendo y pasan al olvido.” (Entrevistado 03)
2.5 Discusion de resultados

Considerando la primera etapa de caracterizacion del presente y comprension de la realidad,
es posible visibilizar que los colaboradores de la compafifa, en un porcentaje importante
entienden que el proceso de normar o reglamentar los procesos internos conlleva a la
estandarizacion y ordenamiento administrativo dentro de la organizaciéon y otros lo
relacionan con la mejora en la gestion operativa, comercial y administrativa. Aunque es
verdad que todos los funcionarios identifican parcialmente los procesos internos que llevan
a cabo dentro de la empresa, la falencia se detecta en que hoy estos procesos internos se
realizan de manera informal debido a que los procesos y sus respectivos procedimientos no
estan protocolizados por la inexistencia de un esquema conceptual y esto conlleva a que con
el tiempo se vayan detectando brechas. Todo lo anterior es en base a que un porcentaje
menor de los colaboradores ha recibido una induccion de las funciones y responsabilidades
al momento de ingresar a la organizacion, esto se contrasta con un porcentaje significativo
de funcionarios que no recibieron induccién inicial y esto provoca que los funcionarios no
ejecuten de manera correcta dichos procesos y se salten o pasen por alto algunos
procedimientos. Estos hallazgos estidn en acuerdo con los resultados propuestos por
(Totonelli, 2018; Rodriguez-Catuto, 2019; Moncayo-Yépez, 2019) donde se indica que la
gestion de las empresas debe tener una estructura organizacional bien conformada, y 1a base

de eso, son los procesos internos bien definidos mediante un esquema conceptual que
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permitan un aporte al ordenamiento administrativo y productivo, todo lo anterior que sea de
conocimiento a los funcionarios para que sea mas eficiente su produccion. Para abordar las
brechas detectadas se propone disefiar un modelo conceptual operativo donde se
identifiquen los procesos internos y variables criticas, para dar una estructura formal y poder
eficientarlos dentro de la estructura organizacional. Revisar perfiles de cargo y proponer

nuevos, para dar cuenta de los nuevos entornos imperantes.

Desde los hallazgos que consideran la etapa de propuestas de alto impacto es posible
destacar que los miembros de la organizacién estdn claros en que se deben realizar
modificaciones a la estructura organizacional, definiciéon de cargos y responsabilidades y
mejora continua de los procesos internos con sus procedimientos asociados apoyados con el
uso de las tecnologias, todo esto potenciado con inducciones, instrucciones y capacitaciones
transversales a todos los miembros de la empresa, lo que coincide con la documentaciéon y
propuestas aportadas por (Mayo, 2003; Favela-Herrera, et al.,, 2019; Lazcano-Vargas, 2018)
esto se debe entre otras razones a que no existe un equipo o un encargado que aborde un
cambio organizacional tan profundo. Para abordar las brechas detectadas se propone
conformar equipo de expertos del ambito de la transformacién organizacional para el
desarrollo de un plan general de estructuracion organizacional que involucre la definicién de
cargos y responsabilidades, asi como la formalizacion de procesos internos en la
organizacion. Elaborar manual de procedimientos para que los colaboradores tengan un
material de apoyo y consulta para ejecutar en forma correcta los procesos. Implementar
plataformas y herramientas tecnologicas de gestion administrativa y productividad para que
sea apoyo en cada proceso que se realice en la empresa, todo esto para aumentar y eficientar

la productividad en la organizacidn.

Finalmente, los hallazgos de la dimension sobre alertas sobre las transformaciones, podemos
decir que hay una percepcién positiva muy alta en la organizacién, esto debido al alto
compromiso del nivel gerencial a realizar mejoras en la estructura organizacional en general,
no obstante, un porcentaje importante se inclina que todo cambio organizacional requiere
una adaptacién y eso es lo que preocupa. Por otro lado, dan a conocer que el principal
obstaculo puede ser el compromiso y responsabilidad que pueden dar los colaboradores a

estas transformaciones organizacionales. Por ultimo, las preocupaciones latentes son el
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miedo a que no se implemente o se implemente en forma parcial y que se diluya en el tiempo,
hallazgo concordante con lo que se documenta en (Lazcano-Vargas, 2018; Moncayo-Yépez,
2019), donde hacen hincapié en la relevancia de la transformaciéon organizacional con sus
pro y contras. Para abordar las brechas detectadas se propone crear una oficina permanente
que sea la encargada de velar que los procesos se cumplan, bajo un Sistema de Gestién de la
Calidad, para que el proyecto de transformacion organizacional perdure en el tiempo.
Instruir a los colaboradores, segiin sus niveles jerarquicos para entregar funciones y
responsabilidades de cargo, donde estén bien definidos los procesos y procedimientos en los
cuales participan y asi disminuir la preocupaciéon de miedo al cambio y adaptabilidad,
asegurar la permanencia en el tiempo y que sea parte de la organizacion el cambio que se

esta realizando.

2.6 Estrategias de evidencias cientificas

Para evidenciar las estrategias que se han seguido para consolidar algunos criterios de
calidad y rigor en la metodologia cualitativa dados por (Bravo y Osorio, 2017) y dar rigor
cientifico a esta investigacion hemos utilizado la técnica de la triangulacion.

En las investigaciones donde se utiliza un método cualitativo es la mas utilizada, esto permite
procesar de mejor manera la informacién, por cuanto contribuye a ganar mayor credibilidad
de los hechos y aumentar un analisis mas objetivo de la misma. Sumado a lo anterior, permite
a la investigacion dar niveles de consistencia a los hallazgos y a la vez permite disminuir
subjetividades y elevar el entendimiento de un fenémeno. Mencionado lo anterior, se realizd
lo siguiente:

Las fuentes de informacion fueron en recogidas de datos donde han participado la mayoria
de los colaboradores de la empresa en estudio, considerando los diversos cargos disponibles
en la empresa. Se ha revisado bastantes fuentes literarias y estudios referente al tema en
cuestidn.

El instrumento utilizado en la recogida de datos fue en base a entrevistas semi estructuradas

presenciales y telematicas dejando evidencia grabada de cada sesidn realizada.
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El proceso de observacion en el interior de la organizacion ha sido prolongado,
aproximadamente cuatro meses, lo que ha permitido ir reafirmando los resultados que

arrojaron de los diversos informantes entrevistados.

Referente a comentarios y comprobaciones con los participantes, en este criterio se han
compartido los resultados y las interpretaciones con cada uno de los participantes del
estudio, se han podido graduar con delicadeza las reflexiones e interpretaciones que han

aparecido del total de los datos analizados.

2.7 Modelo conceptual propuesto

Partiendo de la premisa de la no existencia de un modelo o esquema conceptual dentro de la
estructura organizacional de la empresa, todo lo que se propone, serd una contribucién al
desarrollo de la empresa. De acuerdo a esto, producto de los resultados conseguidos y su
analisis, se propone el modelo conceptual (Ver figura 4), del tipo mapa conceptual en sistema
(Roman-]Jara, et al., 2018), donde la informacién se organiza en manera secuencial donde
tendran una entrada (Cliente) y una salida (Satisfaccion al Cliente; Productos y Servicios) que
alimentan a los conceptos que se incluyen en el esquema.

El esquema conceptual tiene una mirada de enfoque basado en procesos. El enfoque basado
en procesos es uno de los principales principios detras de la norma ISO 9001 donde se
sostiene que se alcanza un resultado mas eficientemente cuando se gestionan como un
proceso las actividades y los recursos. (Garcés y Cerveleon, 2019). En el esquema se destacan
cuatro grupos de procesos:

e Procesos estratégicos, conjunto de procesos del ambito de planificacidn, gestion, asi
como del seguimiento y desempefio global de la organizacion (Responsabilidad de la
gestion; Gestion de recursos; Medicion, analisis y mejora)

e Procesos operativos, procesos que entregan valor afiadido, mediante los cuales
generamos los productos y servicios que satisfacen las necesidades del cliente (1+D;
Suministro de Productos y Servicios; Aprovisionamiento y Ventas)

e Procesos de soporte, procesos administrativos claves que aseguran un ordenamiento
de la informacion y un seguimiento del cliente desde el inicio hasta lograr la entrega de
un producto o servicio de manera satisfactoria. (Gestion de Documentos y Servicio al

Cliente)
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» Procesos externalizados, conjunto de procesos necesarios que realizan entes externos
a la organizacion. (Marketing, Contabilidad y Juridica)
Podemos destacar que todas las operaciones que conforma el modelo estan determinadas en
lograr la satisfaccién al cliente, ademas de entregar un buen producto y servicio, todo lo
anterior aplicando variables criticas que acompafien todos los procesos, como:
e Mejora continua, siendo un acompafiante clave en el aseguramiento de la calidad de los
procesos.
e Recurso Humano, ente motor y necesario para el funcionamiento de cada uno de los
procesos involucrados dentro de la organizacidn.
e Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciéon (TICs), apoyo fundamental para la
optimizacién de los procesos existentes.
e Eficiencia, variable que tiene que ver con la capacidad y la actitud para llevar a cabo una
tarea o un trabajo con el minimo de recursos.
e Eficacia, variable que tiene que ver con acierto o capacidad en la consecucion de tareas

y/o trabajos

Procesos Responsabilidad Gestion de Medicidn, analisis y
Estratégicos de la Gestidn Recursos mejora

Suministro de

1+D Productos y Servicios Aprovisionamiento Ventas Cliente
Productos
Gestion de Servicio al Servicios Y
Documentos Cliente
FIOCEsos Marketing Contabilidad Juridica

AN
‘ I |

Externalizados

Recurso Humano/Tecnologias
&ejora Continua
Eficiencia/Eficacia
Figura 4: Modelo Conceptual de los procesos internos de la Gestiéon Administrativa (Fuente:

Elaboracién propia)
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3 ARTicULO

El presente apartado, recoge la investigacion contextualizada motivo de este proyecto de
grado, y es presentada en formato de articulo académico. Se trata de un articulo conciso,
escrito en el formato tipico de revistas especializadas o de conferencias, de acuerdo con

reglas especificas definidas por la direccion del programa.

El articulo, ha sido cuidadosamente redactado con el fin de que se haga facilmente entendible
y logre expresar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar, considerando las
citas y referencias respectivas de los estudios que lo fundamentan. El trabajo realizado, se
sintetiza entonces como articulo, para facilitar al trabajo de quienes puedan estar interesados

en consultar la obra original.

Este trabajo, considera y discute, a través de un proyecto aplicado, desarrollado en un
contexto de realidad profesional, la integracidon de herramientas y conocimientos que se han
adquirido en las lineas de desarrollo del programa. Lo que se consolida en una investigaciéon
profesional contextualizada a la realidad profesional que se expone, la que se relacionada con
lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa, permitiendo
integrar, de manera adecuada, los conocimientos teéricos y metodoldgicos desarrollados en

7

él.
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PROPUESTA DE UN MODELO CONCEPTUAL DE GESTION
ADMINISTRATIVA APLICADO A UNA INMOBILIARIA Y CONSTRUCTORA
REGIONAL

Alejandro Rodrigo Flores Aguirre

Resumen:

Este trabajo presenta un estudio de la estructura organizacional que una empresa de menor
tamario (PYME) de la comuna de Los Angeles de Chile, dedicada al giro de la inversién, compra
de inmuebles y de la construccién requiere desde el enfoque de formalizacidn de procesos para
operar eficientemente. El objetivo de esta investigacién es proponer un esquema conceptual
donde se agrupen e identifiquen los procesos internos administrativos existentes, para dar una
estructura formal y poder eficientarlos dentro de la estructura organizacional. Para lograrlo se
propone realizar una aproximacion cualitativa a las opiniones de 7 personas, entre ellos,
gerente, jefes de areas y personal administrativo, basada en entrevistas semi estructuradas que
permitan comprender la operacién actual de los procesos administrativos existentes, y como y
porque mejorarlos. Logrando desde ese paradigma la co-construcciéon de un esquema
conceptual que actualice y mejore los procesos asociados. Los datos muestran que, las areas
analizadas dan a relucir todos los procesos y las actividades para tener en cuenta para garantizar
la eficacia y eficiencia del sistema mediante la interaccién del recurso humano y el uso de
herramientas tecnoldgicas. En sintesis, los lineamientos proporcionados en este trabajo son
aplicables a todo tipo de organizacién empresarial de menor tamafio (PYMES), con fines de
formalizar los procesos administrativos internos existentes.

Palabras claves: Procesos internos; Estructura organizacional; Esquema conceptual; Entrevistas

semi - estructuradas; Empresa de menor tamafio (PYME)

1. Introduccién

El rubro inmobiliario es una de las actividades mas
complejas que existen a nivel mundial, dado que esta
sujeto a las fluctuaciones del sistema financiero,
econ6mico a nivel global y de pafs, (Daher, 2013), y
recientemente por la pandemia de COVID19 (Chavez,
2021), todo esto conlleva a tomar decisiones asertivas
y responsables que aseguren la permanencia en el
mercado y éxito total de la empresa.

Este mercado representa importantes ganancias, por
tanto, al generarse buenas utilidades
consecuentemente algunas inmobiliarias crean
empresas anexas vinculadas a éste mismo sector como
del sector de la construccién, lo anterior otorga un
valor agregado y forma parte del éxito para
convertirse en una gran compafila inmobiliaria
(Gonzalez-Rodriguez, 2009; Yauri-Santos, et al., 2020).

En Chile, especificamente en la comuna de Los Angeles
donde se realiza el estudio, ha habido un crecimiento
demografico exponencial (INE, 1995; INE, 2018), y
esto va de la mano con el crecimiento de todos los

sectores  productivos, incluyendo el sector
inmobiliario que no ha quedado atras (SII, 2021).

Enla actualidad la inmobiliaria en estudio, de la ciudad
de los Angeles, no tiene una estructura organizacional
bien definida desde el punto de vista de los procesos
internos, lo cuales se empiezan a evidenciar a medida
que va creciendo la empresa, lo descrito se apoya
segun (Totonelli, 2018; Moncayo-Yépez, 2019). Lo
anterior requiere de la elaboraciéon de un esquema
conceptual donde se identifiquen los procesos
internos administrativos existentes que requieren ser
eficientados.

En este sentido, (Rodriguez-Catuto, 2019) escribe que
la administracion de las empresas requiere la
integracion de varios elementos que aporten a la
conformacion de una estructura organizacional y estos
elementos son los procesos internos que permiten un
aporte a la productividad y un ordenamiento
administrativo.

Estructura organizacional: Teoria y definiciones

En el trabajo de (Mayo, 2003; Blanco-Ariza, et al,,
2020; Zabala, et al,, 2021; Riquelme-Castafieda, et al,,
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2022) describe en su propuesta que las organizaciones
poseen una base que determina su estructura
organizativa interna, lo cual se pueden definir coémo
sistema social, en el que participan ademas del capital
humano, varios componentes técnicos que intervienen
en sus procesos de gestidn para ajustar el contexto, la
estrategia y la estructura en si, para efectuar los
resultados  proyectados sin  descuidar los
requerimientos en el medio o entorno.

Modelo conceptual: Razones y justificaciones

(Favela-Herrera, et al., 2019) en su articulo, apunta a
la evaluacién de la productividad de las empresas,
donde el propdsito es gestionar mas eficiente y
eficazmente sus procesos. Dado lo anteriormente
expuesto, se quiere acoger una logica de gestion
fundamentada en la mejora continua que ofrece la
posibilidad de elevar o incrementar la productividad,
donde participen todos los niveles de la compafiia y
que se oriente hacia la calidad del producto,
disminucién de costos y eliminacién de procesos
innecesarios. (Roman-Jara, et al., 2018) sustenta a los
mapas o modelos conceptuales como herramientas
metodolégicas para que, en este caso, los
colaboradores puedan integrar diversos conceptos,
asociar procesos y mediante ese esquema se den a
conocer las variables criticas que seran necesarias
para la mejora y eficacia de los procesos.

Variables Criticas

Segun los articulos de (Medina-Nogueira, et al., 2018;
Zabala, et al., 2021) las variables criticas son cualquier
variable implicada en el o los procesos que pueden
producir incidencia en ellos, influyendo directamente
en la productividad y calidad de los productos
obtenidos. De esta manera destacan que, en los
procesos presentes en los modelos conceptuales
estudiados, las variables criticas como, por ejemplo,
mejora continua, TICs, eficiencia, innovacion, eficacia,
recurso humano, son los componentes basicos
indispensables para lograr una gestion efectiva.

Norma internacional ISO 9001

La norma internacional ISO 9001 es aplicable a los
sistemas de gestién de calidad (SGC) y se focaliza en
todos los elementos de administracién de calidad con
los cuales una empresa desea asegurar sus procesos
para disponer de un sistema eficaz para gestionar y
mejorar la calidad de sus servicios o productos (Yanez,
2008; Begambre-Pereira, 2020). Uno de los sistemas
de aseguramiento de la calidad seguiin ISO 9001, es el

enfoque basado en procesos. Este principio sostiene
que se alcanza un resultado mas eficientemente
cuando se gestionan como un proceso las actividades
y los recursos. (Garcés y Cerveleon, 2019)

¢;Cémo lo abordan en el resto del mundo?

La utilizacién de modelos conceptuales ha ayudado a
las empresas pequefias y medianas de diferentes
rubros, es el caso de una empresa de servicios de
Espafia, (Torres, et al.,, 2017), o el caso de empresas
cubanas para capacitar a mujeres en la parte gerencial
(Jorna y Véliz, 2020), a potenciar la cultura
organizacional, empoderando a los colaboradores en
conocimiento sobre los procesos de manera
organizada y ordenada, de esa manera poder ser mas
competitivos, por dar algunos referentes.

Lo anterior es la antesala donde las empresas de
mayor tamafio administran y gestionan sus procesos
con la ayuda de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) y cuentan con la certificacion ISO 9001 (la
certificacidn es voluntaria, pero puede trabajar con un
SGC) (Yafiez, 2008).

Internacionalmente, 1.033.936 certificaciones ISO
9001 fueron emitidas en 2015, incorporando las de la
version nueva 1SO 9001:2015 y 1.036.321 en 2014.
(Ortiz-Gonzalez, 2017).

En Latinoamérica, la cantidad de certificaciones es
menor en comparacion con Europa y la parte oriental
de Asia. En cuanto a Norteamérica hay una cierta
semejanza en el numero de certificaciones (Ortiz-
Gonzalez, 2017).

¢;Como lo abordan en Chile?

Aligual que el resto del mundo, Chile no se queda atras,
donde se han propuesto y disefiado modelos
conceptuales en diversas areas, como el sector
alimentario, negocios y educativo, (Espinoza, et al,,
2018; Pedreros-Méndez, 2018; Velasquez-Velasquez,
et al,, 2022), entregando un gran aporte en potenciar
la cultura organizacional, empoderando a los
colaboradores en conocimiento sobre los procesos de
manera ordenada y organizada, de esa manera poder
ser mas competitivos e ir avanzando a tener un
Sistema de Gestion de Calidad donde puedan
administrar y gestionar sus procesos y tener la opcién
de obtener la certificacién ISO 9001:2015.

Por otro lado, la Ley N° 20146 de la Legislacién Chilena
fija normas especiales para las empresas de menor
tamafno (PYMES). Ademads, fija un nuevo marco
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regulatorio para las PYMES (Ministerio de Economia,
Fomento y Reconstruccidn, 2020).

Lo anterior regula a la pequefia y mediana empresa a
regirse a parametros previamente establecidos
mediante una ley constitucional.

En Chile, las inmobiliarias, en un gran porcentaje
nacen como familiar, eso si que muy pocas logran una
transicién exitosa a la siguiente generacion. Los
conflictos, la falta de estandares apropiados y una
estructura organizativa adecuada, entre otros tantos
terminan por sepultar el negocio (Lazcano-Vargas,
2018).

Segun el (I0S, 2020) en Chile a fines del afio 2020, se
registraron 2897 empresas con la Norma ISO 9001:
2015, de las cuales 287 pertenecian a la industria de la
construcciéon y 65 al sector Inmobiliario.

Formalizacién de procesos internos

En muchos casos, cuando una empresa nace, carece de
una plataforma analitica profesional que pueda
asegurar su consolidacién en el tiempo. (Lazcano-
Vargas, 2018).

Las empresas que han sido creadas o generadas por
emprendedores emanan de una idea de negocio poco
estructurada, es muy innovadora y posee alto
porcentaje de rentabilidad, pero el conflicto se
provoca en la empresa cuando se ve enfrentada en una
crisis. Es en esas circunstancias que se puede
vislumbrar la falencia de wuna estructura bien
establecida, o procesos internos bien definidos lo que
luego provoca un conflicto organizacional que replica
a todos sus funcionarios y merma la eficiencia en la
producciéon. Todo lo descrito se apoya segun
(Totonelli, 2018; Moncayo-Yépez, 2019).

Comprendiendo esta realidad, y prestando atencién la
resefa bibliografica presentada, es posible efectuar el
siguiente cuestionamiento de contexto: ;Cuales son los
procesos administrativos existentes cuya
formalizacién eficientan la gestion productiva de la
inmobiliaria?

En efecto, en la empresa en estudio adolece en su
estructura organizacional la no existencia de un
esquema conceptual que identifique los procesos
internos existentes que permita formalizarlos y
formar parte de su organizacion.

Habiendo cubierto los fundamentos tedricos
fundamentales para este estudio, cabe mencionar que
la principal motivaciéon para hacerlo ha sido la

ausencia de una estructura que relacione las rutas
criticas de los procesos administrativos internos en la
Inmobiliaria GUPO y Constructora LIFE. Se propone
entonces un modelo de relacionamiento de procesos
internos existentes que permitan la eficiencia
organizacional de la empresa. En este sentido este
trabajo contribuye al entendimiento de las rutas
criticas como se relacionan e impactan el sistema
productivo y administrativo de la empresa.

Entendido esto, este trabajo tiene como objeto
proponer un esquema conceptual donde se agrupen e
identifiquen los procesos internos administrativos
existentes, para dar una estructura formal y poder
eficientarlos dentro de la estructura organizacional.

2. Metodologia

Paradigma y disefio: Se aborda en el presente trabajo
una Investigacion Cualitativa fundamentada bajo las
siguientes caracteristicas (se destacan algunas) dadas
por el autor (de Gialdino, I. V., 2006; de Gialdino, I. V.,
2019).

a. No existe una realidad objetiva, puesto que se
forma socialmente a partir de agentes o
informantes clave.

b. El conocimiento (episteme) surge de quienes
estdn  activamente involucrados en la
investigacion.

¢. Lainvestigacion cualitativa no se basa en hipdtesis
o supuestos comprobables, ni en variables
cuantificables., porque analiza informacién de
naturaleza subjetiva que no puede detectarse
mediante los sentidos y la induccién. (afecto,
valores culturales, estimulos, entre otros)

Conforme a lo que antecede, los pasos metodolégicos
a seguir, es desde un enfoque cualitativo donde la
funcién central del investigador es comprender,
entender e interpretar lo que la gente involucrada en
el proceso exponga sus experiencias y puntos de vista
en el entorno donde trabajan, interactuando entre si
durante el transcurso de la investigacién. Todo lo
anterior para poder identificar los procesos relevantes
dentro de la estructura organizacional.

Poblacién sobre la que se efectuard el estudio: La
poblaciéon que participa en el estudio son casi la
totalidad de los funcionarios administrativos y
ejecutivos pertenecientes a la organizacién en
cuestion esto de acuerdo con que se requiere
identificar los procesos administrativos internos de la
organizaciéon. En total participan 7 funcionarios,
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desglosados en 1 gerente general, 1 socio, 2
subgerentes, 1 abogado, 1 contadora y 1 secretaria, 4
de ellos de sexo masculino y 3 de sexo femenino, con
un rango de edad de 27 a 60 afios. Poseen un promedio
aproximado de 5 afios de servicio en la organizacién,
que varian desde 1 afio hasta 9 afios.

Entorno: El estudio se efectiia en las dependencias de
la Inmobiliaria y Constructora ubicadas en la ciudad de
Los Angeles. Una empresa joven con 9 afos de
antigiiedad, presencia a nivel nacional
especificamente desde la quinta region hasta la novena
region, con un numero de empleados y directiva que
no superan las 8 personas, pero que dan empleo a
cientos de personas conforme a los proyectos que se
van ejecutando.

Intervenciones: Se contextualiza a los participantes de
las entrevistas, con el proposito de encausar las
respuestas al objetivo del estudio. Se procede a
efectuar entrevistas semi estructuradas a la poblacién
que participa del estudio en forma presencial y
mediante videoconferencia, con grabaciones de la
conversacién, previo consentimiento de los
entrevistados, donde se realizan observaciones de las
actividades administrativas y ejecutivas que realizan
los funcionarios antes sefialados y un instrumento
para recoger los datos de las categorias, registrarlos y
con ellos tabular para conseguir los analisis
posteriores. Ver Tabla I.

Tabla I: Descripcién de categorias por pregunta

(Puede identificar y
nombrar los procesos
administrativos en los
cuales participa dentro
de la organizacion?

Identifica y Cualifica
procesos
administrativos

No Identifica y
Cualifica procesos

;Cudles serfan? administrativos
De los procesos Protocolizar
internos nombrados en procedimientos.

la pregunta anterior.
;Puede nombrar
falencias que se
presentan en una de
ellas y cual(es) serian
esas falencias?

No existen falencias

En la practica ;como
operan hoy los procesos

Basada en la Mejora
Continua

Basadaenla

administrativos correcta ejecucion
internos en la empresa? de los procesos
;Como operarian Basada en la
mejor? implementacion de
Tecnologia
Basada en los
, tiempos de
(Como operan los
. respuesta
procesos internos de
: Basada en la
cara a los clientes -
. comunicacion
internos y externos? .
interna de la
empresa
, e Basado en la Mejora
;Como calificaria usted .
Continua

los procedimientos de

los procesos
administrativos que se
llevan a cabo

actualmente en la
empresa?

Basado en el orden
de la Informacién

Basado en la
relevancia de los
procedimientos de
los procesos

N° Preguntas Categorias
Cuando ingresé a la Se realiza
organizacion, :Qué induccién.
mecanismos por parte Induccién No

1 de la empresa se Formalizado.
utilizaron para realizar
la induccion a No se realiza
funciones, protocolos, induccién.
procesos, etc.?

Estandarizacién y
Ordenamiento
(Cémo entiende usted Administrativo
el proceso de Mejora en la

2 formalizacion de | Gestion Operativa,
procesos internos Comercial y
dentro de la Administrativa
organizacion? Identificacién y

Definicién de
Procesos

:;Como podemos
modificar la situacion
actual de la estructura
organizacional para
identificar y formalizar
los procesos internos?

Basado en la
Comunicacién y
entrega de
Informacion

Basado en la
elaboracion de
documentos
especificos

Basado en la
Asesoria Interna o

Externa
;Tiene propuestas Basado enla
especificas de mejora o competencia
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cambio de corto plazo y
alto impacto? ;Cuales?

Basada en
estructura
organizacional

Basado en la
tecnologia

No tiene propuestas
especificas

Si yo le propusiera un

Basado en el

internos

administrativos?

¢;Cuales son los factores Difusién e
que obstaculizarian en Informacion
esta empresa, la Compromiso y
implementacién de un Responsabilidad

15

modelo conceptual que
identifique los procesos
internos
administrativos?

Variables de
Tiempo

¢;Cuadl seria su principal | No se Implemente

preocupacién respecto Implementary
de la aplicacion o Ejecutar
implementacién de un parcialmente

16 | modelo conceptual que
identifique los procesos
internos
administrativos en su
empresa?

Que perdure en el
tiempo

modelo conceptual crecimiento de la
operativo donde se empresa
identifiquen los
procesos internos
existentes, para dar una
10 | estructura formal y
oder eficientarlos L
rd)entro de la estructura Aporte y Motivacion
organizacional.  ;Qué
opina de dicha
propuesta o del cambio
planteado?
Basado en las
éQué, tipo de beneficio Ng;gg:g:;sy
17 | Podria proveer a la Definicién de
organizaciéon este tipo :
de propuesta? Cargos-y Funciones
Mejora de la
Gestién
En su opinidn, ;cudles Basado en el
son los costos Recurso Tiempo
(financieros u otros) de (HH)
implementar un modelo
12 conceptual . opt_ar.atlvo Basado en Recurso
donde se identifiquen
los procesos internos H.umarllo/
o . Financiero
administrativos para la
empresa?
;Qué tipo de amenaza o | Adaptacién de los
riesgo podria provocar | funcionarios alos
en la organizacién un procesos
13 plan para formalizar y protocolizados
eficientar los procesos Retraso en el
internos dentro de la | proceso productivo
estructura Sin Riegos o
organizacional? Amenazas Internas
;Cuales son los factores Dimension
que facilitarian en esta Empresarial
14 | empresa la

implementacién de un
modelo conceptual que
identifique los procesos

Compromiso del
Nivel Gerencial

Método de verificacion y validacién del instrumento:
Cursando el ramo Metodologias de Proyecto Aplicado
del tercer trimestre del MIIS, se nos ensefiaron los
métodos cualitativos y cuantitativos, ademas
instrumentos asociados a esos métodos, en el cuarto
trimestre en Proyecto de Grado I, se elaboré un
instrumento metodoldgico, donde se realiz6 un piloto
de preguntas que se revisaron y validaron en primera
instancia por el docente del ramo mencionado. En
ultima instancia, el instrumento metodolégico fue
revisado y modificado por empresarios del rubro
inmobiliario y de la construccién de la ciudad de Los
Angeles, quienes generaron y contextualizaron de
manera consistente con la investigacion, considerando
para ello, la realizacién de un segundo piloto, como
prueba, donde se ajustaron algunas sub preguntas.

Las entrevistas se dividen en tres etapas;
caracterizacién del presente y comprensiéon de la
realidad, propuesta de alto impacto y alertas sobre las
transformaciones, teniendo las siguientes preguntas
base:

Etapa 1: Caracterizacién del presente y comprension de
la realidad

1. Cuando ingres6é a la organizacién, ;Qué
mecanismos por parte de la empresa se
utilizaron para realizar la induccién a funciones,
protocolos, procesos, etc.?

2. ;Como entiende wusted el proceso de
formalizacion de procesos internos dentro de la
organizacion?
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3. (Puede identificar y nombrar los procesos
administrativos en los cuales participa dentro de
la organizacién? ;Cuales serian?

4. De los procesos internos nombrados en la
pregunta anterior. ;Puede nombrar falencias
que se presentan en una de ellas y cual(es) serian
esas falencias?

5.  En la practica ;como operan hoy los procesos
administrativos internos en la empresa? ;Como
operarian mejor?

6. ;Coémo operan los procesos internos de cara alos
clientes internos y externos?

7. ¢Cémo calificarfa usted los procedimientos de
los procesos administrativos que se llevan a cabo
actualmente en la empresa?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto

8. ;Cémo podemos modificar la situacién actual de
la estructura organizacional para identificar y
formalizar los procesos internos?

9. ;Tiene propuestas especificas de mejora o
cambio de corto plazo y alto impacto? ;Cuales?

10. Si yo le propusiera un modelo conceptual
operativo donde se identifiquen los procesos
internos existentes, para dar una estructura
formal y poder eficientarlos dentro de la
estructura organizacional. ;Qué opina de dicha
propuesta o del cambio planteado?

11. ;Qué tipo de beneficio podria proveer a la
organizacion este tipo de propuesta?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

12. Ensuopinidn, ;cudles son los costos (financieros
u otros) de implementar un modelo conceptual
operativo donde se identifiquen los procesos
internos administrativos para la empresa?

13. (Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar
en la organizaciéon un plan para formalizar y
eficientar los procesos internos dentro de la
estructura organizacional?

14. ;Cuales son los factores que facilitarian en esta
empresa la implementaciéon de un modelo
conceptual que identifique los procesos internos
administrativos?

15. ;Cuales son los factores que obstaculizarian en
esta empresa, la implementacién de un modelo
conceptual que identifique los procesos internos
administrativos?

16. ;Cual seria su principal preocupacion respecto
de la aplicacién o implementacién de un modelo

conceptual que identifique los procesos internos
administrativos en su empresa?

Plan de andlisis de los datos: El analisis de los
resultados, se realiza mediante el método de analisis
de datos cualitativos (Urbano-Gémez, 2016), los cuales
son entregados por las entrevistas semi estructuradas
realizadas de manera presencial y/o de forma
telematica, consiste en la redaccion e identificacién de
los hallazgos obtenidos, y de esa manera se observan
las fortalezas y debilidades en relacion con la realidad
de los procesos administrativos internos existentes en
la organizacién y de acuerdo con eso la elaboracién de
un modelo conceptual que formalice los procesos
internos.

Etica: Mediante consentimiento informado se da a
conocer que todos los datos personales de los
funcionarios que participan en el estudio son
resguardados y son de caracter confidencial, del
mismo modo que la informacién critica de la compafifa
es de caricter confidencial, dando a conocer sélo lo
que compete al estudio que son la identificaciéon de
procesos internos administrativos en la organizacion
bajo estudio.

3. Resultados

A continuacién, presentamos los resultados de las
preguntas realizadas en las entrevistas. Por cuestiones
de espacio y de claridad en la lectura hemos decidido
incluir inicamente los datos que aportan informacion
relevante para este articulo. Las categorias asociadas a
cada una de las preguntas se resumen en Tablas I], [l y
IV respectivamente.

3.1 Presentacion de datos recolectados

Item 1: Cuando ingresé a la organizacién, ;Qué
mecanismos por parte de la empresa se utilizaron para
realizar la induccion a funciones, protocolos, procesos,
etc.?

Si revisamos los resultados generales de la primera
pregunta del cuestionario, nos encontramos que un 57
% de los entrevistados no se les realizé una induccién
cuando ingres6 a la organizacién y no se utilizaron
mecanismos formales para realizar dicha induccién, lo
que queda de manifiesto en opiniones como: “Se realizé
de forma improvisada, por ende, no hubo induccidn, se
fue generando los procesos en el camino.”
(Entrevistado 03) o “No se realizé induccidn, todo se
realizo en forma intuitiva.” (Entrevistado 07). Un 29 %
de los entrevistados opinan que se realizé una
induccién no formalizada, esto conforme a la opinién
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del (Entrevistado 06), “se le da una explicacién general
del cargo y funciones, pero no existe el protocolo de
induccion propiamente tal en donde se les entrega las
funciones y responsabilidades del cargo.”, mientras que
el 14 % restante considera que se realizé induccién y se
utilizaron mecanismos por parte de la empresa y esto

Tabla II: Categorizacion preguntas 1 a la 7 (Fuente: Elaboracién propia)

se apoya mediante aseveraciones como: “fue de forma
presencial y telematica, donde se dio a conocer las
funciones y responsabilidades del cargo, asi como
también los procesos a realizar con los procedimientos
asociados a cada uno. Ademas, se entreg6 un archivo
con la informacién antes detallada.” (Entrevistado 01)

N° Preguntas Categorias %
Cuando ingresé a la organizacién, ;Qué mecanismos Se realiza induccion. 14
1 | por parte de la empresa se utilizaron para realizar Induccién No Formalizado. 29
la induccidn a funciones, protocolos, procesos, etc.? No se realiza induccion. 57
Estandarizacién y Ordenamiento 43
. . D Administrativo
2 :.Como entiende usted el proceso de formalizacion Mejora en la Gesti6n Operativa, Comercial
de procesos internos dentro de la organizacién? . L 29
y Administrativa
entificacion y Definicion de Procesos
Identif; Def de P 29
. s Identifica y Cualifica procesos
(Puede identificar y nombrar los procesos adri,linistrativgs 100
3 | administrativos en los cudles participa dentro de la s s
oreanizacién? s Cual .o No Identifica y Cualifica procesos
ganizacion? ;Cuales serian? T . 0
administrativos
De los procesos internos nombrados en la pregunta Protocolizar procedimientos. 86
4 anterior. ;Puede nombrar falencias que se
presentan en una de ellas y cual(es) serian esas No existen falencias 14
falencias?
Basada en la Mejora Continua 43
En la practica ;como operan hoy los procesos Basada en la correcta ejecucion de los 29
5 |administrativos internos en la empresa? ;Cémo procesos
operarian mejor? Basada en la implementacién de 29
Tecnologia
. . Basada en los tiempos de respuesta 29
:.Como operan los procesos internos de cara a los .
6 . . ” Basada en la comunicacién interna de la
clientes internos y externos? 71
empresa
Basado en la Mejora Continua 71
(Como calificaria usted los procedimientos de los —
. . Basado en el orden de la Informacién 14
7 | procesos administrativos que se llevan a cabo 1 2 rel del
actualmente en la empresa? Basa 0 en fa relevancia de 1os 14
procedimientos de los procesos
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Tabla IlI: Categorizacién preguntas 8 a la 11 (Fuente: Elaboracion propia)

N° Preguntas Categorias %
Basado en la Comunicacién y entrega de 29
¢.Como podemos modificar la situacién actual de la Informacién
8 |estructura organizacional para identificar y| Basado enla elaboracién de documentos 29
formalizar los procesos internos? especificos
Basado en la Asesoria Interna o Externa 43
Basado en la competencia 14
9 ;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio Basada en estructura organizacional 29
de corto plazo y alto impacto? ;Cuales? Basado en la tecnologia 43
No tiene propuestas especificas 14
Siyo le propusiera un modelo conceptual operativo | Basado en el crecimiento de la empresa 57
donde se identifiquen los procesos internos
10 existentes, para dar una estructura formal y poder
eficientarlos dentro de la estructura organizacional. Aporte y Motivacién 43
(Qué opina de dicha propuesta o del cambio
planteado?
L . i Basado en las Normativas y Estandares 14
11 (Qué tipo de beneficio podria proveer a la — -
organizacién este tipo de propuesta? Definiciéon de Cargos y Funciones 29
Mejora de la Gestién 57
Tabla IV: Categorizacion preguntas 12 a la 16 (Fuente: Elaboracion propia)
N° Preguntas Categorias %
En su opinidn, ;jcudles son los costos (financieros u Basado en el Recurso Tiempo (HH) 71
12 otros) de implementar un modelo conceptual
operativo donde se identifiquen los procesos| Basado en Recurso Humano / Financiero 29
internos administrativos para la empresa?
(Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la Adaptacion de los funcionarios a los 57
13 organizacion un plan para formalizar y eficientar los procesos protocolizados
procesos internos dentro de la estructura Retraso en el proceso productivo 14
organizacional? Sin Riegos o Amenazas Internas 29
¢(Cudles son los factores que facilitarian en esta Dimensién Empresarial 29
14 | €MPpresa la implementacién de un modelo
conceptual que identifique los procesos internos Compromiso del Nivel Gerencial 71
administrativos?
¢(Cuales son los factores que obstaculizarian en esta Difusion e Informacion 14
15 | empresa, la implementacién de un modelo Compromiso y Responsabilidad 71
conceptual que identifique los procesos internos i ]
administrativos? Variables de Tiempo 14
¢Cudl seria su principal preocupacion respecto de la No se Implemente 43
16 aplicacién o implementacién de un modelo Implementar y Ejecutar parcialmente 29
conceptual que identifique los procesos internos ]
Que perdure en el tiempo 29

administrativos en su empresa?
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ftem 2: ;Coémo entiende usted el proceso de
formalizacién de procesos internos dentro de la
organizacién?

Respecto a los resultados generales de la pregunta dos
del cuestionario, se obtuvo que un 43 % de los
entrevistados entiende el proceso de formalizacion de
procesos internos dentro de la organizacién como una
estandarizacion y ordenamiento administrativo, esto
dado a opiniones como: “Es estandarizar e
institucionalizar la empresa, es como actuar y definir
lineamientos de cargos, funciones y responsabilidades
del trabajador dentro de la empresa.” (Entrevistado
06), o “Tratar de evitar apagar incendios y que esté
todo ordenado administrativamente, ya que es
fundamental para que sea mas eficiente la
organizacion.” (Entrevistado 03). El porcentaje
restante se divide en partes iguales, respecto a la
mejora en la gestion operativa, comercial y
administrativa con un 29 %, donde el (Entrevistado
04) sostiene que: “Entiendo en la importancia que se
tiene que tener en la formalizacién de procesos, todo
esto para que se ejecute y se gestione en los plazos y
tiempos pertinentes y se consolide la empresa” y por
otra parte la contraparte referente a la identificacion y
definicién de procesos con el restante 29 %, donde el
(Entrevistado 07) opina: “Hay que escriturar y definir
los procesos para luego difundir y aplicarlos”.

Item 3: ;Puede identificar y nombrar los procesos
administrativos en los cudles participa dentro de la
organizacién? ;Cudles serian?

Enlatercera pregunta del cuestionario, el 100 % de los
encuestados identifica y cualifica algunos procesos
administrativos en los cudles participa dentro del
organismo, por ejemplo, (Entrevistado 05) identifica
los procesos de “...Contratacién de Mano de Obra,
Adquisicién de Terrenos y Propiedades, Coordinaciéon
y Ejecucién de Proyectos Inmobiliarios, Licitaciones”,
(Entrevistado 01) “Atencién al Cliente, Organizacioén
Administrativa de Documentos “, (Entrevistado 04)
“Estudio y Evaluaciéon de Proyectos, Contratacion de
Personal, Maquinaria y Mano de Obra”, (Entrevistado
02) “Remuneraciones, Movimientos Contables, Pagos
de Cotizaciones, Declaracién de Renta, Finiquitos”.

Item 4: De los procesos internos nombrados en la
pregunta anterior. ;Puede nombrar falencias que se
presentan en una de ellas y cudl(es) serian esas
falencias?

En la pregunta cuatro del cuestionario, el 86 % de los
entrevistados se inclina en que la principal falencia

que se presentan en los procesos internos nombrados
en la pregunta anterior es que se debe protocolizar
procedimientos, esto dado a que apuntan a: “Falta
formalizacion de protocolos o procedimientos de cada
proceso, no se sigue el lineamiento por falta de lo
mismo.” (Entrevistado 06) o “No estan protocolizados
estos procesos, falta la receta para cada proceso”
(Entrevistado 07). El restante 14 % opina que no
existen o no se detectan falencias en los procesos
internos, “No hay falencias en los procesos nombrados
anteriormente.” (Entrevistado 05)

[tem 5: En la prdctica ;cémo operan hoy los procesos
administrativos internos en la empresa? ;Cémo
operarian mejor?

Respecto de los resultados de la quinta pregunta, se
muestran en la figura 1, donde se obtuvo que un 43 %
de los entrevistados asocia en la practica, la operacion
de los procesos internos en la empresa actualmente y
de cdmo podrian operar mejor, basadas en la mejora
continua, el otro 57 % restante se divide en partes
iguales, basadas en la correcta ejecucion de los
procesos con un aproximado del 29 % y la contraparte
basada en la implementacidon de tecnologias con el
otro aproximado del 29 %. Una situacion que refuerza
lo anteriormente mencionado, es lo dicho por el
entrevistado 04 quien sostiene que: “Funciona bien,
tiene directrices, pero se tiene que seguir mejorando.”,
que se reafirma con opiniones como: “Operan de
buena manera, pero se puede ir mejorando los
procesos cada dia.” (Entrevistado 01), o como, “...se
debe protocolizar bien y luego aplicar y ejecutar
procedimientos, y estos a su vez, aplicar mejora
continua.” (Entrevistado 07). Mientras quienes lo
perciben basada en la correcta ejecucién de los
procesos, se ven reflejados en opiniones como:
“Funciona bien. Podria operar mejor realizando
capacitaciones a los colaboradores que participan de
los procesos internos administrativos en donde se den
a conocer los manuales de procedimientos y que sea
de conocimiento para todos los funcionarios de la
organizacion.” (Entrevistado 03). El restante 29 % que
se basa en la implementacion de tecnologias tenemos
la siguiente aseveracién: “Opera bien, pero se podria
mejorar el acceso a la informacién y tenerla en linea
mediante plataformas tecnolégicas, ademds ningdin
colaborador es imprescindible y el manejo de la
informaciéon tiene que ser permanente, clara y
accesible.” (Entrevistado 05)
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Figura 1: Distribucién de categorias en como operarian
mejor los procesos internos de la empresa (Fuente
Elaboracién propia)

Item 6: ;Cémo operan los procesos internos de cara a los
clientes internos y externos?

En la sexta pregunta del cuestionario, el 71 % de los
entrevistados nos permite saber que los procesos
internos que se realizan de cara a los clientes externos
e internos en la organizacién, estd basado en la buena
comunicacién interna de la empresa, las cudles se
evidencian con opiniones tales como: “Funciona bien,
hay transparencia, buena comunicacién en la empresa,
tiene solvencia econémica, lo que da tranquilidad a
nuestros clientes.” (Entrevistado 04), u “Opera de
buena manera de acuerdo a la buena comunicacién
que hay en las diferentes areas. Somos estrictos con el
cumplimiento de diversos deberes econdmicos y de
proyectos a realizar.” (Entrevistado 06)

Por otra parte, el 29 % de los entrevistados se basa en
los tiempos de respuesta, “Operan mediante la
prioridad de la urgencia.” (Entrevistado 03), “Opera de
manera eficiente y eficaz.” (Entrevistado 01)

Item 7: ;Como calificaria usted los procedimientos de los
procesos administrativos que se llevan a cabo
actualmente en la empresa?

Si revisamos lo que arroja la séptima pregunta del
cuestionario, el 86 % de los entrevistados califica como
bueno los procedimientos administrativos que se
llevan actualmente en la empresa, pero un 71 % estan
conscientes que estos procedimientos deben estar
basados en la mejora continua, el entrevistado 04 nos
comenta, “..vamos en constante crecimiento, hay
preocupacioén de la Jefatura para que se desarrolle de
la mejor forma posible.”, esto se apoya en, “...que son
buenos, pero tratando siempre de crecer e ir
mejorando.” (Entrevistado 01), o “Son buenos, pero

mejorables. Se debe aplicar mejora continua.”
(Entrevistado 07). Mientras que el 14 % restante se
basa en el orden de la informacién que se realiza en el
procedimiento, “Los procedimientos se hacen bien en
forma secuenciada dado a que es ordenada la
informacion.” (Entrevistado 02). Un 14 % de los
entrevistados se basan en la relevancia de los
procedimientos de los procesos, de acuerdo a eso
califican como deficiente los procedimientos que se
ejecutan, “...hay mucho que mejorar, se ha mejorado,
pero falta mucho mas y no se le ha dado la importancia
que merece.” (Entrevistado 03)

Item 8: ;Cé6mo podemos modificar la situacién actual de
la estructura organizacional para identificar y
formalizar los procesos internos?

Encontramos en la pregunta ocho del cuestionario
respuestas mas elaboradas en la cual un 43 % de los
entrevistados apuntaron en modificar la situaciéon
actual de la estructura organizativa basada en la
asesoria interna o externa, donde un profesional del
area indica: “Se debe asignar una funcién especifica a
un colaborador con experiencia en el tema de las
estructuras organizacionales que pueda identificar y
formalizar los procesosy perfeccionar los manuales de
procedimientos, ademas de capacitar y difundir todo
lo relacionado con el tema.” (Entrevistado 06) o como:
“Se debe elaborar un diagndstico de la situacién actual,
mediante asesoria interna o externa, y de acuerdo a
ese estudio generar los cambios en los procesos y
protocolos para luego implementarlos.” (Entrevistado
07). El restante 58 % se divide en porcentajes iguales,
donde el 29 % es en base en la comunicacién y entrega
de informacidn, donde el entrevistado 04 sostiene que
“Se puede potenciar la comunicacién entre las
diferentes areas de la organizacién y desarrollar
protocolos que nos permitan avanzar en forma
ordenada.” y el otro 29 % se apoya en la elaboracién
de documentos especificos, “Hay que elaborar un
descriptor de cargos definidos y sus funciones con
procedimientos claros.” (Entrevistado 02)

[tem 9: ;Tiene propuestas especificas de mejora o
cambio de corto plazo y alto impacto? ;Cudles?

Importante destacar que en la pregunta nueve del
cuestionario hay una diversidad de propuestas de
mejora o cambio de corto plazo y alto impacto, donde
un 43 % apuntaron a potenciar el uso de tecnologia,
centrada en la idea de “mejorar la planificacion del
gobierno corporativo referente a la mejora continua
de los procesos, integrando herramientas tecnolégicas
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donde se pueda transversalizar la informacién en las
diferentes areas segun necesidad.” (Entrevistado 06),
0 “capacitar en los procesos administrativos a todo el
personal nuevo, mediante inducciones predefinidas
potenciando la capacitacién en herramientas
tecnolégicas y plataformas de gestién administrativas
que pueda usar la empresa.” (Entrevistado 05). Hay un
29 % de los entrevistados que propone mejoras
basadas en la estructura organizacional, por ejemplo,
“Estructurar la empresa con definicion de cargos,
responsabilidades y sus funciones asociadas.”
(Entrevistado 04). Un 14% propone mejoras basadas
en la competencia, donde el entrevistado 01 es
consciente con la idea de, “Viendo cdmo operan otras
inmobiliarias y constructoras mas grandes se pueden
estudiar sus estrategias de Atencion al Cliente y
Administracion de la Informacién.” (Entrevistado 01).
Por ultimo, el restante 14 % no tiene propuestas
especificas de mejora. Lo anterior se ve evidenciado en
la figura 2.

NO TIENE PROPUESTAS
ESPECIFICAS

BASADO EN LA
TECNOLOGIA

BASADA EN ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

BASADO EN LA
COMPETENCIA

14

]

| 43

29

IE'

14

0O 10 20 30 40 50

Figura 2: Distribucién de categorias en propuestas de
mejora o cambio de corto y alto impacto (Fuente
Elaboracidén propia)

Item 10: Si yo le propusiera un modelo conceptual
operativo donde se agrupen e identifiquen los procesos
internos existentes, para dar una estructura formal y
poder eficientarlos dentro de la estructura
organizacional. ;Qué opina de dicha propuesta o del
cambio planteado?

En la pregunta diez del cuestionario, el 57 % de los
entrevistados tienen la percepciéon de que dicha
propuesta planteada en la interrogante tendra un plus
de crecimiento en la empresa, opiniones como: “Se
deberia hacer, ya que la empresa debe dar el siguiente
paso, ya que es estrictamente necesario para que la
organizacion crezca y para que pueda estar normada
segun los estandares.” (Entrevistado 04), “Siempre

seran buenas las propuestas de mejora y
estructuracion para la empresa.” (Entrevistado 01), “Si
se logra hacer, seria un gran salto para la empresa.”
(Entrevistado 03). Cuestion destacable es que la
segunda respuesta mas repetida es la que hace
referencia al aporte y motivacién que conlleva este tipo
de propuesta. El 43 % de los entrevistados apuntaron
en respuestas como: “Interesante, seria un gran aporte
para el trabajo que esta realizando el nivel gerencial en
el ambito de la mejora de la estructura organizacional.”
(Entrevistado 05), “Fabuloso, muy bueno, seria motivo
de estudio inmediato del nivel gerencial para poder
llevarlo a cabo y ejecutarlo.” (Entrevistado 06)

ftem 11: ;Qué tipo de beneficio podria proveer a la
organizacion este tipo de propuesta?

Los resultados arrojados en la pregunta once del
cuestionario, muestra que s6lo un 14 % de los
entrevistados ve como beneficioso la propuesta que
podria proveer a la organizacién en base a regirse a
normativas y estdndares, “Estar normadas segun
estandares de calidad.” (Entrevistado 01). Por otro
parte, el 29 % asocia el tipo de beneficio en base a la
definicion de cargos y funciones, lo que queda de
manifiesto cuando aseveran que “Identificar las
funciones de todos los funcionarios, conlleva a
responsabilidades y a la mejora en la toma de
decisiones.” (Entrevistado 04). Por ultimo, cabe
destacar que un 57 % apunta a que podria proveer de
un beneficio en el mejoramiento de la gestiéon, donde
indican que “Se podrian identificar situaciones que no
se vislumbran o no se han visto. Incluso que se hallan
identificado procesos, pero no se halla estructurado un
plan de formalizacién.” (Entrevistado 06), “Puede tener
un beneficio dependiendo del resultado implicito, si ese
modelo da a conocer falencias, puede tener un alto
impacto dentro de la organizacién.” (Entrevistado 07)

Item 12: En su opinién, ;cudles son los costos (financieros
u otros) de implementar un modelo conceptual operativo
donde se identifiquen los procesos internos
administrativos para la empresa?

Respecto a la pregunta doce del cuestionario, hay un
71 % de entrevistados que han respondido con
opiniones basado en el recurso tiempo u horas hombre
que se utilizardn para llevar adelante la
implementacién de un modelo conceptual operativo
en la organizacién. En las respuestas afirman lo
mencionado: “Costos de tiempo en utilizacion de
Horas Hombre (HH), pero se suple con el beneficio que
traeria.” (Entrevistado 03), “Costo de Horas Hombre
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de acuerdo alos compromisos que se deben hacer para
la mejora de la empresa.” (Entrevistado 04). El
porcentaje restante esta basado en los costos en
recurso humano y/o financiero, donde el entrevistado
05 opina lo siguiente: “Creo que no seria tan alto,
velando principalmente por la voluntad de los
colaboradores en apoyar el cambio de estructura
organizacional.”

[tem 13: ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar
en la organizacién un plan para formalizar y eficientar
los procesos internos dentro de la estructura
organizacional?

Revisando las respuestas de la treceava pregunta, se
constata que un 57 % de los entrevistados apunta en
base a la adaptacién de los funcionarios a dichos
cambios una amenaza o riesgo que podria provocar un
plan de formalizacion dentro de la organizacién y esto
queda de manifiesto en opiniones como: “La
resistencia al cambio o la manera de trabajar de los
colaboradores en donde tengan que salir de la zona de
confort y entrar a la zona de crecimiento.”
(Entrevistado 06) o “Son habitos que se deben
internalizar y esto debe hacerse desde nivel jerarquico
hacia abajo cosa que se cumpla esa internalizacion.”
(Entrevistado 03). Algunos entrevistados se inclinan
que la amenaza o riesgo se puede producir en base al
proceso productivo, donde un 14 % indica que “seria
el tiempo de inversion en Horas Hombre (HH) que
pudiera afectar la productividad de la empresa.”
(Entrevistado 02). Se destaca que un 29 % perciba que
el plan de formalizacién de procesos administrativos
no presente amenazas o riesgos internos, donde el
entrevistado 04 indica: “No veo amenaza ya que es
parte de los cambios necesarios que se deben realizar
en la empresa.” (Entrevistado 04). Ver figura 3.

Item 14: ;Cudles son los factores que facilitarian en esta
empresa la implementacién de un modelo conceptual
que identifique los procesos internos administrativos?

En la pregunta catorce del cuestionario hay un 29 % de
los entrevistados que se inclinan en que “La
colaboracion y trabajo en equipo de todas las areas esta
dado a que es una empresa relativamente pequefia.”
(Entrevistado 02), es decir, que el factor que facilitaria
la puesta en funcionamiento de un modelo conceptual
esta dado por la dimensidon empresarial, no obstante, el
71 % lo basa en el compromiso del nivel gerencial de la
compaiia en cuestion, esto de acuerdo a “La
disposicion a realizar el cambio y aportar con
informacién necesaria.” (Entrevistado 07) y “Buena

voluntad del nivel gerencial en realizar dicho cambio
estructural.” (Entrevistado 05)
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Figura 3: Distribucion de categorias en tipo de amenaza
o riesgo en plan de formalizacién de procesos (Fuente
Elaboracién propia)

Item 15: ;Cudles son los factores que obstaculizarian en
esta empresa la implementacion de un modelo
conceptual que identifique los procesos internos
administrativos?

Las respuestas que encontramos en la pregunta quince
del cuestionario, en donde se consulta por los factores
que obstaculizarian en la empresa la puesta en
funcionamiento de un modelo conceptual, nos
encontramos que hay un 28 % de los entrevistados que
se dividen en partes iguales, un 14 % en obstaculos en
base a capacitacion de los colaboradores, donde
cualifica que, “La falta de capacitacién al personal en la
implementacién del nuevo modelo, sin contar la
carencia de informacién y difusién del proyecto o
cambio estructural de la organizacion.” (Entrevistado
01). La otra mitad del porcentaje se inclina por
variables de tiempo, “El tiempo que se ocuparia para
organizar y llevar a cabo el proyecto.” (Entrevistado
02).

Se destaca que un 71 % de los entrevistados vea como
obstdculo  principal, el compromiso y la
responsabilidad, dando respuestas como: “No querer
cambiar o no estar disponibles para los cambios en
todo nivel, ya sea gerencial, directivo y colaboradores
en general.” (Entrevistado 07) o “La poca voluntad de
colaborar por parte de los funcionarios a los cambios
que se quieran implementar.” (Entrevistado 05)
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Item 16: ;Cudl seria su principal preocupacién respecto
de la aplicacion o implementacion de un modelo
conceptual que identifique los procesos internos
administrativos en su empresa?

Sorprende que un 43 % de los entrevistados sea su
principal preocupacién la no implementaciéon o
aplicacién de este modelo en la empresa, donde
expresan “El miedo a no aplicar y no implementar, ya
que nos llevaria hacia abajo.” (Entrevistado 06) o “Que
se haga todo el proceso y luego no se implemente.”
(Entrevistado 05). El restante 58 % se reparte
equitativamente en un 29 % respectivamente, en donde
unos indican que se aplique en forma parcial, “Que se
implemente y que se ponga en la practica y algunos lo
ejecuten y otros no.” (Entrevistado 02). La otra parte se
basa en que no perdure en el tiempo, donde se asevera
que: “Los tramos a largo plazo se vayan diluyendo y
pasan al olvido.” (Entrevistado 03)

3.2 Discusion de resultados

Considerando la primera etapa de caracterizaciéon del
presente y comprensién de la realidad, es posible
visibilizar que los colaboradores de la compaiiia, en un
porcentaje importante entienden que el proceso de
normar o reglamentar los procesos internos conlleva a
la estandarizacién y ordenamiento administrativo
dentro de la organizacién y otros lo relacionan con la
mejora en la gestidbn operativa, comercial y
administrativa. Aunque es verdad que todos los
funcionarios identifican parcialmente los procesos
internos que llevan a cabo dentro de la empresa, la
falencia se detecta en que hoy estos procesos internos
se realizan de manera informal debido a que los
procesos y sus respectivos procedimientos no estan
protocolizados por la inexistencia de un esquema
conceptual y esto conlleva a que con el tiempo se vayan
detectando brechas. Todo lo anterior es en base a que
un porcentaje menor de los colaboradores ha recibido
una induccién de las funciones y responsabilidades al
momento de ingresar a la organizacién, esto se
contrasta con un porcentaje significativo de
funcionarios que no recibieron induccién inicial y esto
provoca que los funcionarios no ejecuten de manera
correcta dichos procesos y se salten o pasen por alto
algunos procedimientos. Estos hallazgos estdn en
acuerdo con los resultados propuestos por (Totonelli,
2018; Rodriguez-Catuto, 2019; Moncayo-Yépez, 2019)
donde se indica que la gestién de las empresas debe
tener una estructura organizacional bien conformada, y
la base de eso, son los procesos internos bien definidos
mediante un esquema conceptual que permitan un

aporte al ordenamiento administrativo y productivo,
todo lo anterior que sea de conocimiento a los
funcionarios para que sea mas eficiente su produccion.
Para abordar las brechas detectadas se propone
disefiar un modelo conceptual operativo donde se
identifiquen los procesos internos y variables criticas,
para dar una estructura formal y poder eficientarlos
dentro de la estructura organizacional. Revisar perfiles
de cargo y proponer nuevos, para dar cuenta de los
nuevos entornos imperantes.

Desde los hallazgos que consideran la etapa de
propuestas de alto impacto es posible destacar que los
miembros de la organizacién estan claros en que se
deben realizar modificaciones a la estructura
organizacional, definicion de cargos y
responsabilidades y mejora continua de los procesos
internos con sus procedimientos asociados apoyados
con el uso de las tecnologias, todo esto potenciado con
inducciones, instrucciones vy capacitaciones
transversales a todos los miembros de la empresa, lo
que coincide con la documentaciéon y propuestas
aportadas por (Mayo, 2003; Favela-Herrera, et al,
2019; Lazcano-Vargas, 2018) esto se debe entre otras
razones a que no existe un equipo o un encargado que
aborde un cambio organizacional tan profundo. Para
abordar las brechas detectadas se propone conformar
equipo de expertos del d&mbito de la transformacién
organizacional para el desarrollo de un plan general de
estructuracion organizacional que involucre Ia
definicién de cargos y responsabilidades, asi como la
formalizacion de procesos internos en la organizacion.
Elaborar manual de procedimientos para que los
colaboradores tengan un material de apoyo y consulta
para ejecutar en forma correcta los procesos.
Implementar plataformas y herramientas tecnolégicas
de gestién administrativa y productividad para que sea
apoyo en cada proceso que se realice en la empresa,
todo esto para aumentar y eficientar la productividad
en la organizacion.

Finalmente, los hallazgos de la dimensi6én sobre alertas
sobre las transformaciones, podemos decir que hay una
percepcion positiva muy alta en la organizacién, esto
debido al alto compromiso del nivel gerencial a realizar
mejoras en la estructura organizacional en general, no
obstante, un porcentaje importante se inclina que todo
cambio organizacional requiere una adaptacion y eso
es lo que preocupa. Por otro lado, dan a conocer que el
principal obstaculo puede ser el compromiso y
responsabilidad que pueden dar los colaboradores a
estas transformaciones organizacionales. Por ultimo,
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las preocupaciones latentes son el miedo a que no se
implemente o se implemente en forma parcial y que se
diluya en el tiempo, hallazgo concordante con lo que se
documenta en (Lazcano-Vargas, 2018; Moncayo-Yépez,
2019), donde hacen hincapié en la relevancia de la
transformacién organizacional con sus pro y contras.
Para abordar las brechas detectadas se propone crear
una oficina permanente que sea la encargada de velar
que los procesos se cumplan, bajo un Sistema de
Gestion de la Calidad, para que el proyecto de
transformacién organizacional perdure en el tiempo.
Instruir a los colaboradores, segin sus niveles
jerarquicos para entregar funciones y
responsabilidades de cargo, donde estén bien definidos
los procesos y procedimientos en los cuales participan
y asi disminuir la preocupacién de miedo al cambio y
adaptabilidad, asegurar la permanencia en el tiempo y
que sea parte de la organizacién el cambio que se esta
realizando.

3.3 Estrategias de evidencias cientificas

Para evidenciar las estrategias que se han seguido para
consolidar algunos criterios de calidad y rigor en la
metodologia cualitativa dados por (Bravo y Osorio,
2017) y dar rigor cientifico a esta investigaciéon hemos
utilizado la técnica de la triangulacion.

En las investigaciones donde se utiliza un método
cualitativo es la mas utilizada, esto permite procesar de
mejor manera la informacidn, por cuanto contribuye a
ganar mayor credibilidad de los hechos y aumentar un
analisis mas objetivo de la misma. Sumado a lo anterior,
permite a la investigacién dar niveles de consistencia a
los hallazgos y a la vez permite disminuir
subjetividades y elevar el entendimiento de un
fendmeno. Mencionado lo anterior, se realizdé lo
siguiente:

Las fuentes de informacién fueron en recogidas de
datos donde han participado la mayoria de los
colaboradores de la empresa en estudio, considerando
los diversos cargos disponibles en la empresa. Se ha
revisado bastantes fuentes literarias y estudios
referente al tema en cuestion.

El instrumento utilizado en la recogida de datos fue en
base a entrevistas semi estructuradas presenciales y
telematicas dejando evidencia grabada de cada sesi6n
realizada.

El proceso de observaciéon en el interior de la
organizacion ha sido prolongado, aproximadamente
cuatro meses, lo que ha permitido ir reafirmando los

resultados que arrojaron de los diversos informantes
entrevistados.

Referente a comentarios y comprobaciones con los
participantes, en este criterio se han compartido los
resultados y las interpretaciones con cada uno de los
participantes del estudio, se han podido graduar con
delicadeza las reflexiones e interpretaciones que han
aparecido del total de los datos analizados.

3.4 Modelo conceptual propuesto

Partiendo de la premisa de la no existencia de un
modelo o esquema conceptual dentro de la estructura
organizacional de la empresa, todo lo que se propone,
serd una contribucién al desarrollo de la empresa. De
acuerdo a esto, producto de los resultados conseguidos
y su andlisis, se propone el modelo conceptual (Ver
figura 4), del tipo mapa conceptual en sistema (Roman-
Jara, et al., 2018), donde la informacién se organiza en
manera secuencial donde tendran una entrada
(Cliente) y una salida (Satisfaccién al Cliente; Productos
y Servicios) que alimentan a los conceptos que se
incluyen en el esquema.

El esquema conceptual tiene una mirada de enfoque
basado en procesos. El enfoque basado en procesos es
uno de los principales principios detras de la norma ISO
9001 donde se sostiene que se alcanza un resultado
mas eficientemente cuando se gestionan como un
proceso las actividades y los recursos. (Garcés y
Cerveleon, 2019). En el esquema se destacan cuatro
grupos de procesos:

e Procesos estratégicos, conjunto de procesos del
ambito de planificacién, gestion, asi como del
seguimiento y desempefio global de la organizacién
(Responsabilidad de la gestion; Gestion de recursos;
Medicion, analisis y mejora)

e Procesos operativos, procesos que entregan valor
afiadido, mediante los cudles generamos los
productos y servicios que satisfacen las necesidades
del cliente (I+D; Suministro de Productos y
Servicios; Aprovisionamiento y Ventas)

e Procesos de soporte, procesos administrativos claves
que aseguran un ordenamiento de la informacién y
un seguimiento del cliente desde el inicio hasta
lograr la entrega de un producto o servicio de
manera satisfactoria. (Gestion de Documentos y
Servicio al Cliente)

e Procesos externalizados, conjunto de procesos
necesarios que realizan entes externos a la
organizacion. (Marketing, Contabilidad y Juridica)
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Podemos destacar que todas las operaciones que
conforma el modelo estan determinadas en lograr la
satisfaccion al cliente, ademas de entregar un buen
producto y servicio, todo lo anterior aplicando
variables criticas que acompafien todos los procesos,
como:

e Mejora continua, siendo un acompafiante clave en el
aseguramiento de la calidad de los procesos.

e Recurso Humano, ente motor y necesario para el
funcionamiento de cada uno de los procesos
involucrados dentro de la organizacion.

Mejora

Recurso Humano/Tecnologias

e Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TICs), apoyo fundamental para la optimizacién de
los procesos existentes.

e [Eficiencia, variable que tiene que ver con la
capacidad y la actitud para llevar a cabo una tarea o
un trabajo con el minimo de recursos.

e [Eficacia, variable que tiene que ver con acierto o
capacidad en la consecucién de tareas y/o trabajos.

Procesos Responsabilidad Gestién de Medicién, analisis y
Estratégicos de la Gestion Recursos mejora
Procesos Suministro de - . .
1+D Productos y Servicios Aprovisionamiento Ventas Cliente
Productos
Gestion de Servicio al Servicios U
Documentos Cliente
Proce;os Marketing Contabilidad Juridica
Externalizados
~
~

Continua

Eficiencia/Eficacia

Figura 4: Modelo Conceptual de los procesos internos de la Gestién Administrativa
(Fuente: Elaboracion propia)
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4. Conclusiones

Este trabajo permite mediante el estudio de la gestion
administrativa de la empresa, analizar cuales son los
procesos administrativos cuya formalizacion eficientan
la productividad de la inmobiliaria y constructora, los
que quedan definidos como: Responsabilidad de la
Gestidn, Gestion de Recursos, Medicién, Andlisis y
Mejora, Investigacién y Desarrollo (I+D), Suministro de
Servicios y Productos, Aprovisionamiento, Ventas,
Gestion de Documentos, Servicio al Cliente, Marketing,
Contabilidad, Juridica. Para ellos se propuso un
esquema conceptual donde se agrupen e identifiquen
los procesos internos administrativos, para dar una
estructura formal y poder eficientarlos dentro de la
estructura organizacional. En efecto, los resultados
muestran que normar los procesos existentes es
percibida por los colaboradores, como un insumo
basico de un proceso que requiere eficiencia
operacional, que se debe realizar permanentemente
mejora continua a los procesos y procedimientos, se
deben utilizar y potenciar el beneficio que entregan las
tecnologias asociadas a la gestion en diversas areas, y
consideran la adaptabilidad al cambio su mayor
amenaza en dicho proceso.
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4 CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo permite mediante el estudio de la gestion administrativa de la empresa,
analizar cuales son los procesos administrativos cuya formalizacion eficientan la
productividad de la inmobiliaria y constructora, los que quedan definidos como:
Responsabilidad de la Gestidn, Gestion de Recursos, Medicidn, Analisis y Mejora,
Investigacion y Desarrollo (I+D), Suministro de Servicios y Productos,
Aprovisionamiento, Ventas, Gestion de Documentos, Servicio al Cliente, Marketing,
Contabilidad, Juridica. Para ellos se propuso un esquema conceptual donde se
agrupen e identifiquen los procesos internos administrativos, para dar una
estructura formal y poder eficientarlos dentro de la estructura organizacional. En
efecto, los resultados muestran que normar los procesos existentes es percibida por
los colaboradores, como un insumo basico de un proceso que requiere eficiencia
operacional, que se debe realizar permanentemente mejora continua a los procesos
y procedimientos, se deben utilizar y potenciar el beneficio que entregan las
tecnologias asociadas a la gestién en diversas areas, y consideran la adaptabilidad al

cambio su mayor amenaza en dicho proceso.
También es importante considerar que:

e Se realiz6 estudio de la gestién administrativa de la empresa inmobiliaria y
constructora, para ello se efectué un levantamiento de datos mediante
entrevistas semi estructuradas realizadas a los colaboradores o funcionarios,
donde se recopil6 informacién que permitié6 comprender la operacion actual
de los procesos administrativos existentes en la empresa.

e Se analiz6 los procesos administrativos internos del levantamiento de datos
del objetivo anterior. Esto se llevé a cabo a través de la revision de la
recopilacién de informacién de las entrevistas que se mencionaron en el

punto anterior, en donde dieron a relucir todos los procesos y las actividades
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que se deberian tener en cuenta para garantizar la eficacia y eficiencia del
sistema.
e Se propuso un modelo que considerd6 los procesos internos detectados como

ejes articuladores de una estructura conceptual en la organizacidn.

Dicho lo anterior, este trabajo contribuye al entendimiento de las rutas criticas como

se relacionan e impactan el sistema productivo y administrativo de la empresa.
4.1 Propuesta para trabajos futuros

Como continuacidon de este trabajo de tesis, hay varias lineas de desarrollo que

quedan pendientes, y en las que es posible continuar trabajando; algunas de ellas,

estdn mas directamente relacionadas con este trabajo de tesis y son el resultado de

preguntas que han ido surgiendo durante el proceso de investigacion, como otras

que son mas tangenciales a la investigacion. A continuacién, revisaremos trabajos

futuros que pueden investigarse como conclusién de esta investigacion:

o Disefiar un modelo conceptual operativo donde se identifiquen los procesos
internos existentes y formalizarlos.

. Revisar perfiles de cargo y proponer nuevos

o Conformar equipo de expertos del ambito de la transformacién organizacional

o Elaborar manual de procedimientos.

o Implementar plataformas y herramientas tecnoldgicas de gestion
administrativa y productividad

o Crear una oficina permanente que sea la encargada de velar que los procesos
se cumplan, bajo un Sistema de Gestién de la Calidad

o Instruir a los colaboradores, segin sus niveles jerarquicos.

. Considerar otras empresas del rubro

° Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor

o Analizar mas exhaustivamente la utilizacién de otros instrumentos como

encuestas, y/o métodos matematicos-estadisticos
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