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Resumen
El presente trabajo estudia los procesos internos que sustentan el funcionamiento de una
empresa dedicada a la prestacion de servicios facility, correspondientes principalmente a
limpieza, mantenimiento y jardineria, ubicada en la Regién Metropolitana del pais. El objetivo
es analizar procesos claves para disminuir las desviaciones en areas de la firma dado el bajo
control de los procedimientos, los cuales generarian mayor eficiencia para aumentar la
rentabilidad operativa. Para lograrlo, la metodologia utilizada es cualitativa, la cual es
apoyada por ocho entrevistas semi-estructuradas a los principales actores del area de
administracién, gerencia, recursos humanos y operaciones, para entender como funcionan,
bajo que objetivos opera cada departamento y porqué se generan las desviaciones,
permitiendo alinear a los actores y obteniendo informacién relevante de los desvios en el
funcionamiento de la organizacion. Los datos muestran que, cualitativamente es posible
disminuir las desviaciones, utilizando una metodologia que debe ser conocida, adquirida y
ejecutada por todos los actores de la cadena de suministro de la empresa. En sintesis, con los
datos recopilados, es posible mejorar la eficiencia operativa de la compaifiia, por consiguiente,
el margen contribucional. A su vez, es necesario definir un objetivo global para la empresa y
especificos para cada departamento junto con la inclusién de indicadores claves por area
para continuar mejorando a través del tiempo. De esta manera, el proceso productivo de la

organizacion mejoraria en todos los eslabones de la cadena.

Palabras clave: Trabajo en equipo, revenue management, control de gestion, clima laboral,

objetivos estratégicos.
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e Analiza procesos claves y presenta mejoras para reducir desviaciones de procesos

e Considera la opinién de 8 actores claves de las distintas areas de la organizacién

e Entrevistas semi estructuradas a ejecutivos representativos de la firma

e Presenta 3 procesos criticos y considera opciones para la disminuciéon de
desviaciones

e Propuestas de mejoras que aumentan el control y el margen contribucional
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1 INTRODUCCION

Actualmente, uno de los principales desafios a los que se enfrentan las organizaciones es la
mejora de sus procesos internos, puesto que el mercado existente obliga a que sean mas
eficientes, ya sea para tener control sobre ellos, contar con alguna certificacién internacional
o, para distinguirse de la competencia siendo lideres en costos en la industria que se
desenvuelve.

Bajo este contexto, la calidad, término que refleja el modo de operacién de una empresa, es
una variable estratégica que se vuelve fundamental para la supervivencia de una firma.
Como lo expone (Diaz y Duque, 2021), no sélo es necesario realizar una planificacién seguida
de una ordenada secuencia y coherencia de actividades, también se debe considerar el
aseguramiento de la calidad, lo cual incide en la definicién y control de procesos.

Es por esto que se propone realizar la mejora de procesos en ciertas areas de una empresa
que ofrece servicios de Facility Management en la ciudad de Santiago-Chile, especificamente
en procesos administrativos, teniendo como resultado principal, aumentar la eficiencia
interna de la compaiiia.

El presente estudio, se realiza en una empresa de servicios facility. Firma de origen argentino,
con mas de 40 afios de experiencia, la cual cuenta con mas de 5.000 empleados superando
los 200 clientes activos y tiene presencia en Argentina, Chile y Uruguay, con plan de
expansion en el territorio Peruano.

En Chile, el afio 2012 inicia sus operaciones en la ciudad de Santiago, Region Metropolitana y
con el paso del tiempo ha alcanzado cobertura en la ciudad de Antofagasta hacia el Norte y
Concepcidén hacia el Sur.

Facility Management, es una disciplina que redne distintas areas con el objeto de asegurar y
gestionar de la mejor manera, el funcionamiento de los inmuebles, infraestructuras, edificios
o servicios asociados. Integrando los recursos tales como espacios, procesos y tecnologias,
ademas de las personas. Al interior de esta disciplina, se encuentran muchos servicios, los
principales son: aseo, mantenimiento a la propiedad, jardineria, control de plagas,
mensajeria, entre otros.

La industria del Facility Management en Chile posee varios actores, cada vez es mas
competitiva y se torna mas dificultoso adjudicar contratos de servicio con los potenciales

clientes, por lo cual, es imprescindible proponer sistemas cada vez mas exactos,
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procedimientos especificos en las diversas areas, control en los procesos que involucran
movimientos contables, disminuir las desviaciones que se producen dia a dia producto de
variables que son objetos de este estudio.

Para la implementacion de éstos, un factor clave es diagnosticar la empresa en cuestion e
implementar los cambios con herramientas adecuadas para que a nivel cultural sea bien
acogida y, ademas, debe existir el compromiso desde el nivel gerencial hasta el
administrativo.

Dado esto, es necesario mencionar que se realiza un estudio en toda la cadena de suministro
del servicio, para identificar la problematica presentada en la actualidad, determinar cudles
son los procesos criticos de la empresa y ver si existen oportunidades de mejora para

aumentar el rendimiento de la firma.
1.1 Relacion de variables claves y procesos criticos que aumentan rentabilidad.

Dado esta realidad, es posible efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto: ;Cuales son
las variables claves que permiten mejorar los procesos administrativos de la organizacion

con foco en rentabilidad?

En efecto, la empresa presenta bajas eficiencias operativas con foco en rentabilidad, debido
a la falta de sistemas que integren procesos de seguimiento y control y cuantifique los efectos

en los margenes de contribucion.
1.2 Breve discusion de la literatura

Hoy en dia, cada vez es mas importante que las organizaciones mejoren sus procesos y
controles internos debido a la alta competitividad existente en la industria y puesto que los
clientes se tornan mas exigentes. Por otro lado, los sistemas de control son relevantes porque
proporcionan una garantia para lograr los objetivos institucionales (Yerren, 2022), y cuando
son efectivos, permite reducir los niveles de error.

Dado este contexto, la mejora de procesos es muy relevante puesto que la calidad de servicio
es un factor estratégico de cada compafiia que, en conjunto con la cultura organizacional,
busca satisfacer al cliente mas exigente (Crespo y Carchi, 2020). Es por esto que, se plantea
realizar la mejora de procesos de una empresa que ofrece servicios de Facility Management

en la ciudad de Santiago de Chile.
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Este estudio se refiere especificamente a la mejora de procesos administrativos en el area de
recursos humanos y contabilidad y finanzas de la compafiia (Carvallo et al., 2021), teniendo
como objetivo principal aumentar la eficiencia de la gestion interna.

Facility management: Teoria y definiciones

Se entiende como Facility Management, a la accién de brindar un servicio integral a
establecimientos como oficinas, instituciones, universidades, empresas, plantas productivas,
entre otras, exceptuando establecimientos residenciales. Desde la definicion de las
necesidades basicas de mantenimiento hasta etapas de asesoria, disefio y ejecucién de
proyectos. El servicio integral, contiene el disefio de especialidades como gestion de activos,
gestion de espacios de trabajo, gestion de energia, gestion de propiedad, entre otros, (Lezama
y Ramos, 2018).

Sistemas de control financiero

El poder de un sistema robusto de informacion y control en el ambito financiero y contable
es indispensable para el sustento de una compaiiia (Proafio et al., 2018).

Cada transaccion o movimiento de dinero realizado por una empresa, debe ser registrado y
asociado a una compra o venta de producto o servicio por parte de un trabajador
perteneciente a la organizacion. Para el registro, es necesario que desde el instante en que se
efectiia la venta, comience un proceso que asocie las salidas y entradas de dinero de la
compaiia. El control de egresos e ingresos es indispensable para contar con un estado
resultado (cuenta de pérdidas y ganancias) preciso, en tiempo y forma. Es aqui cuando se
generan las desviaciones en términos de entradas y salidas de dinero que no se realizan en el
mismo periodo o que no se registran, por lo tanto, genera dispersion en las finanzas de la
compaiiia y trae consigo ineficiencias en la cadena de suministro.

Mejora continua

Sin lugar a duda la mejora continua es un aporte a la competitividad de las empresas. Cuando
se define la calidad como el conjunto de atributos de un producto o servicio, se refiere a que
existe una filosofia detras, la cual impone una disciplina dirigida por la direccién, que, con la
realizacion de pequenios cambios, se fomentan las ventajas competitivas (Barros, 2022).

La modificacién de procesos, junto con la simplificacién, involucra a los integrantes de la
organizaciéon a tomar mayor responsabilidad sobre sus funciones y actividades diarias.

Ademas, mantener informacién homogénea que trasciende en todas las areas de la empresa,
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se refleja en estados financieros precisos, producto de la excelencia operacional y
permanente control de sus procesos (Crespo y Charchi, 2020).

Como lo abordan en el resto del mundo

En la gran mayoria de los paises, uno de los principales métodos para controlar los procesos
ha sido la migraciéon hacia la transformacion digital. La transformacién digital es un
fenobmeno disruptivo y posee tres caracteristicas fundamentales: es inevitable, involucra un
cambio profundo en la organizacién e implica mas que sélo softwares o dispositivos
tecnolégicos. Este proceso considera un nuevo enfoque de relacionarse de manera fisica y
virtual con los proveedores, clientes, propietarios, colaboradores, entre otros. El proceso de
transformacion surge de la necesidad de disminuir tiempos de produccién, disminucién de
costos, incrementar ingresos, automatizarse para mejorar calidad, procesos y asi ser mas
competitivo (Paez et al., 2022).

Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo

En Chile, 7 de cada 10 empresas con ventas anuales entre 2.400 UF y 100.000 UF,
denominadas PYMEs, se encuentran en los niveles primarios de evolucidn digital, mientras 6
de cada 10 empresas con ventas anuales sobre 100.000 UF, denominadas Grandes Empresas,
se concentra en los niveles intermedios (Camara de comercio de Santiago, 2020), lo que
muestra que las empresas estan adoptando estrategias de transformacion digital para
mantenerse en el mercado sin riesgo de obsolescencia.

Por otro lado, en Colombia, el impacto de cambios estratégicos hacia la transformacion digital
podria llevar a un aumento de un 40% hasta un 50% en el margen bruto anual, teniendo
como principales fuentes de aumento el desarrollo de inteligencia de clientes. Las principales
causas para este aumento son el mejoramiento en las herramientas utilizadas para
incrementar la efectividad en acciones comerciales, la migracidon de las operaciones de los
clientes de canales fisicos a virtuales y la optimizacion de procesos (Pineda, 2021).

En Cuba, un modelo tedrico para la gestion integrada del control interno con un enfoque
multicriterio ha propiciado una metodologia para el desarrollo del trabajo de los directivos,
identificando ciertas debilidades del sistema para aumentar la efectividad de la organizacion,
permitiendo tomar decisiones mas certeras (Delgado y Julve, 2022).

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
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se encuentra en el hecho que no existe, para el caso de la empresa del presente estudio,
informacion suficiente o certeza, respecto de los procesos de las areas administrativas. Lo

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

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe mencionar que
la principal motivacién para realizarlo ha sido la carencia de procedimientos financieros,
contables, operacionales y de recursos humanos que permitan asegurar un estado resultado
preciso y fidedigno. Es por esto que se propone un enfoque estratégico para la toma de
decisiones de la empresa, basado en el correcto control de gestion de las principales areas de
la organizacion, administrando los recursos de manera eficiente y generando informacion
fidedigna para la correcta direccién de la firma. En este sentido este trabajo contribuye a la
comprension acabada de los flujos de informacion de las distintas areas y a los procesos
internos que sustentan a la organizacion los cuales producen ineficiencias. 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 anadlisis de cadenas de riesgo que permite realizar el levantamiento de ciertos
procesos criticos que provocan desviaciones entre presupuestos y ejecucion, tiempos de
respuesta y emision de documentos en diversas areas de la firma, cuyo control de los
procesos es deficitario para el aumento de rentabilidad operativa y apoyo en la toma de

decisiones de la compaiiia.
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1.4.1 Objetivos especificos

e Analizar la factibilidad de realizar cambios en la metodologia de trabajo en ciertos
procesos criticos de la compaiiia.
e Proponer mejoras de los procesos criticos identificados los cuales involucran

variables econémicas, designando los responsables que deben velar por su ejecucidn.
1.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y disefio: En este proyecto, se plantea un paradigma compuesto por un analisis
cualitativo, basado en entrevistas semiestructuradas realizadas a los principales ejecutivos
por departamento de la organizacion con el fin de extraer informacion relevante sobre los
procesos. (del Carmen Gonzalez-Vega et al., 2022).

Poblacion sobre la que se efectia el estudio: Se utilizé la empresa de servicios facility que
para este estudio, se denominara Alfa. Se realizaron entrevistas a integrantes de distinto
género de diferentes areas de la compaiifa: 2 ejecutivos de recursos humanos, 2 ejecutivos
de administracién y finanzas, 3 responsables de operaciones y al gerente general de la
compaiia. En promedio, la edad de los entrevistados es de 38 afios, con una antigliedad
promedio en la empresa de 7,2 afos, donde el mas antiguo tiene 23 afios de trayectoria en
empresas del rubro y el de menor antigtiedad 1.

Entorno: El presente estudio se lleva a cabo en la empresa Alfa, ubicada en la comuna de
Providencia. Oriunda de Argentina, Alfa tiene mas de 40 afos brindando servicios a sus
clientes de distintos rubros y en Chile, en el afio 2012 abre sus puertas en la ciudad de
Santiago, adquiriendo una firma nacional para iniciar sus operaciones en el pais. Posee
servicios en su mayoria en la Region Metropolitana, donde estd ubicada la casa matriz,
seguida de la Region de Valparaiso, Region de Antofagasta y Region del Bio Bio. Cuenta con
alrededor de 400 empleados y su nivel de facturacion alcanza los USD 500.000 mensuales.
Intervenciones: Previo al inicio de las entrevistas, se entreg6 informacion de contexto a los
participantes respecto de la comunicacidn, procesos y gestion interna de la compaiiia. Para
la realizacion de las entrevistas se utilizé un dispositivo de grabacion de audio como
herramienta de recoleccion de datos y un cuestionario escrito para la realizacion de las
preguntas, el cual fue completado por el entrevistador. Las entrevistas se dividieron en 3
etapas, siendo la primera de ella, la caracterizacion del presente y comprension de la realidad,
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seguida de propuesta de alto impacto y finalizando con alerta sobre las transformaciones,
donde se consideran las siguientes preguntas.
Etapa 1: Caracterizacion del presente y comprension de la realidad
1. ;Coémo opera la gestidn del departamento al cual pertenece usted en la empresa?
2. ¢(Cuanimportante cree usted que se debe medir la gestién del departamento donde se
desenvuelve actualmente?
3. A su juicio. ;Cudles son los indicadores claves del departamento en el cual usted se
desempefia?
4. ;Cudl seriala necesidad de un cambio de metodologia?
5. ¢(Por medio de que canales interactian los clientes internos de la empresa?
6. ¢Con qué tecnologias cuentan para la realizacién del trabajo en equipo?
Etapa 2: Propuestas de alto impacto
7. ¢Qué es para usted una mejora en los procesos de soporte de la empresa?
8. (Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto impacto?
9. Sile propusieran una estrategia de cambio basado en un analisis objetivo realizado a
todo el personal administrativo de la organizacion. ;Qué opina del cambio planteado?
Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones
10. En caso de optar por una metodologia basada en cadenas de riesgo. ;Cual seria su
principal preocupacion por este cambio?
11. ;Cuales cree usted que serian los riesgos de adoptar una metodologia basada en
cadenas de riesgo en su empresa?
Método de verificacion y validacion del instrumento: Este instrumento ha sido analizado
y verificado por expertos con grado académico de doctor, indicando sugerencias y ajustes de
acuerdo con el disefio de la investigacion. Para la validacion del instrumento, las entrevistas
fueron analizadas por profesionales y luego se presentaron las respuestas a los entrevistados
para ratificar la comprension de la realidad (Santana, 2022).
Plan de analisis de los datos: Mediante la realizacion de las entrevistas, se categorizan las
respuestas de los diversos ejecutivos clasificAndolas de acuerdo con criterios establecidos
segln la siguiente malla tematica, la cual es presentada en la tabla I, para correlacionar las

problematicas presentadas en las areas (Diaz et al., 2021).
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Tabla I: Malla tematica entrevistas. Fuente: Elaboracién propia.

Temas Sub-Temas item

Conocimientos

de los procesos
actuales

1. ;Cémo opera la gestion del departamento al cual
pertenece usted en la empresa?

2. ;Cuan importante cree usted que debe ser

Percepcion Ante medida la gestion del departamento donde se

Evaluaciones
desenvuelve actualmente?
racterizacion Indicadores o . o
Caracterizacio 3. A sujuicio. ;Cuales son los indicadores claves del
del presente y Claves de ~
s s departamento en el cual usted se desempefia?
comprension de Gestion
la realidad Percepcion de la . . . .
P . 4. ;Cudl seria la necesidad de una mejora en la
metodologia ] :
metodologia de trabajo?
actual

Medios de 5. ;Por medio de que canales interacttian los
Comunicacién |clientes internos de la empresa?
Existencia de |6.;Con qué tecnologias cuentan para la realizacion

Software del trabajo en equipo?
Conocimientos , .
. 7.:Qué es para usted una mejora en los procesos
de herramientas

y teoria de soporte de la empresa?

8. ;/Tiene propuestas especificas de mejora o

cambio de corto plazo y alto impacto?

9. Sile propusieran una estrategia de cambio

Predisposicion |basado en un analisis objetivo realizado a todo el
ante cambios |personal administrativo de la organizacion. ;Qué

opina del cambio planteado?

10. En caso de optar por una metodologia basada

en cadenas de riesgo. ;Cual seria su principal

Propuestas de | Aporte de ideas
alto impacto

Conductas de
rechazo

Alerta sobre preocupacion por este cambio?
transformaciones Factores 11. ;Cuales cree usted que serian los riesgos de
. adoptar una metodologia basada en cadenas de
limitantes

riesgo en su empresa?

Etica: La informacién recopilada en este estudio es veridica, no presenta modificaciones y se
reserva el derecho de anonimato de quienes participaron en este proyecto. A su vez, se
procura la participacion voluntaria e informada de los actores y se tomaron todas las medidas
para garantizar la confidencialidad de la informacién. Tampoco se influy6 en las respuestas
de ellos y mucho menos existié el ofrecimiento de algiin beneficio para ser parte del presente

proyecto (Puga y Garcia, 2022).
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1.6 Organizacion y presentacion de este trabajo

El presente estudio de grado posee cuatro capitulos principales y su organizacién esta dada
como sigue:

Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, contextualizandolo, proponiendo
objetivos y mostrando la discusion de la literatura perteneciente al foco de la investigacion,
la contribucién y presentando a su vez un marco metodolégico para su desarrollo e
implementacion.

Capitulo 2: En él se presenta el procedimiento de recogida y analisis de datos, el instrumento
utilizado junto con los resultados y su discusion, mas las propuestas de mejora.

Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido en un articulo académico

que posee la siguiente estructura.

1. Titulo

2. Resumen

3. Introduccién
4. Metodologia
5. Resultados

a. Analisis de datos
b. Discusion de resultados
c. Cadenas de riesgos
6. Conclusiones
7. Referencias
Capitulo 4: Ultimamente, las conclusiones generales procedentes de este estudio mas una
direccion para futuras investigaciones, considerando las preguntas que no poseen respuesta
en este estudio.

Referencias generales
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2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para abordar este trabajo de investigacién 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 dentro de una empresa de servicios, los procesos claves de ciertos
departamentos y la manera como son percibidos por parte de los trabajadores. Por tal
motivo, se llevd a cabo en el afilo 2022 mediante entrevistas con preguntas abiertas con la
finalidad de recoger informacién para su posterior analisis. En particular se solicité
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

informacién de diferentes aspectos o dimensiones del elemento en la investigacion.

Fechas en que se recogieron los datos:
Entre el 6 de octubre de 2022 y 7 de octubre de 2022.
Entre el 14 de octubre de 2022 y 25 de octubre de 2022.
El 11 de noviembre de 2022.

Coherencia con lo planificado:
La entrevista propuesta inicialmente, sufrié modificaciones parciales desde el piloteo,
modificando preguntas en sus etapas, para hacerla mas precisa y coherente.
Se aplicé el mismo instrumento a todos los intervinientes.
Se reagendaron dos entrevistas con distintos gerentes de la empresa.

Una de las ocho entrevistas, fue realizada mediante plataforma digital, Google Meet.
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Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

e Proceso rapido.

e Proceso ético.

e Con consentimiento informado, y transparente.
e Buenarecepcidn por parte de los entrevistados.

e Permiti6 dar respuesta a la pregunta de investigacion.
Las debilidades propias de la investigacion de contexto se circunscriben a:

¢ Con una muestra mayor, es posible ampliar la investigacidn.

e Considerar empresas de servicios con procesos similares o del mismo rubro.
e Complementar el estudio con datos cuantitativos.

e Analizar la utilizaciéon de otros instrumentos como 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 para la
seleccion de participantes se utiliz6 una muestra no probabilistica ya que se
seleccion¢ a ejecutivos dentro de la organizacion porque se estim6 que pudieran tener

mayor conocimiento de la materia.

Instrumento.
Como se indico anteriormente, para recoger informacion sobre el tema denominado
analisis de procesos claves y gestion interna de la compaiiia, se utilizo el cuestionario
con base en tres etapas. Los entrevistados fueron introducidos al cuestionario con los
principales temas expuestos en la malla tematica para distender el ambiente y por
sobre todo tengan claridad respecto a la operacién de su departamento. Este
instrumento consta de once preguntas, todas respuestas abiertas, de la misma forma

como se muestra en la tabla siguiente.
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Tabla II: Preguntas Entrevista Semi Estructurada

1. ;Como opera la gestion del departamento al cual pertenece usted en la
empresa?

2. ¢(Cuan importante cree usted que se debe medir la gestion del
departamento donde se desenvuelve actualmente?

3. Asujuicio. ;Cudles son los indicadores claves del departamento en el cual
usted se desempena?

4. ;Cudl seriala necesidad de un cambio de metodologia?

5. (Por medio de que canales interactdan los clientes internos de la
empresa?

6. ¢(Con qué tecnologias cuentan para la realizacién del trabajo en equipo?

7. ¢Qué es para usted una mejora en los procesos de soporte de la empresa?

8. (Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto
impacto?

9. Sile propusieran una estrategia de cambio basado en un analisis objetivo
realizado a todo el personal administrativo de la organizacion. ;Qué opina
del cambio planteado?

10. En caso de optar por una metodologia basada en cadenas de riesgo. ;Cual
seria su principal preocupacién por este cambio?

11. ;Cuales cree usted que serian los riesgos de adoptar una metodologia

basada en cadenas de riesgo en su empresa?

Este cuestionario se aplic6 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 al analisis de procesos claves y gestion interna de los
departamentos de la compafiia, ademas de conocer la percepciéon de cada entrevistado

respecto a la cultura organizacional de la empresa.
2.2 Proceso de recogida de informacion

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

estructurada, a través de un cuestionario de respuestas abiertas las que han permitido
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agrupar las respuestas por categorias claves, concentrando la informacion 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.

Tabla III: Categorizacion de respuestas. Fuente: Elaboracién propia

Preguntas

Categoria

(Como opera la gestion del
departamento al cual
pertenece usted en la empresa?

Mediante autogestion sin sustento.

Bajo algunos procedimientos.

Bajo un modelo de gestion claro y robusto.

No sabe 0 no responde

(Cudn importante cree usted
que debe ser medida la gestién
del departamento donde se
desenvuelve actualmente?

Muy importante.

Importante.

No lo considera relevante.

Otro.

A su juicio. ;Cuales son los
indicadores claves del
departamento en el cual usted
se desempena?

Indicadores primarios, secundarios o compuestos.

Indicadores de eficacia o eficiencia.

Indicadores de entrada, proceso, salida, resultado.

Indicadores estratégicos u operativos.

¢;Cudl seria la necesidad de una
mejora en la metodologia de
trabajo?

Mayor rendimiento de la compaiiia.

Realizar las actividades bajo procesos bien
definidos.

Para involucrar mas al cliente.

Para mejorar la integracion de areas.

(Por medio de que canales
interactiian los clientes
internos de la empresa?

A través de un software de gestion.

Sélo por correo electrénico.

Todas las anteriores

;Con qué tecnologias cuentan
para la realizacion del trabajo
en equipo?

A través de un ERP.

Ordenadores.

Medios telefénicos.

Email.

Todas las anteriores

;Qué es para usted una mejora
en los procesos de soporte de la
empresa?

Reduccidén de costos.

Mejora de rendimiento.

Teorias y practicas que conducen al éxito
organizacional.

(Tiene propuestas especificas
de mejora o cambio de corto
plazo y alto impacto?

Capacitacidn al personal.

Mejora de comunicacién entre las areas mediante
reuniones.
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Integracion de alguin software transversal a la
organizacion.
Otra.
9. Si le propusieran una| Mayor eficiencia en la rutina.
estrategia de cambio basadoen | Se levantarian las desviaciones.
un analisis objetivo realizado a
todo el personal administrativo | Es necesario para alinear los objetivos de la
de la organizacion. ;Qué opina| empresa.
del cambio planteado?
10. En caso de optar por una| Resistencia al cambio.
metodologia basada en| No asumir la existencia de problemas.
cadenas de riesgo. ;Cual seria
su principal preocupaciéon por| No tiene preocupacion.
este cambio?
11. ;Cudles cree usted que serfan| Falta de colaboracion de los responsables de los

los riesgos de adoptar unal| departamentos.
metodologia basada en| Carencia de habilidades blandas en el equipo.

cadenas de riesgo en su| Metodologia actual muy arraigada en la compaiiia.
empresa? No existe riesgo.

2.4 Analisis e interpretacion de los datos

item 1: ;Co6mo opera la gestiéon del departamento al cual pertenece usted en la

empresa?

Revisando los resultados de la primera pregunta, el 63% de los entrevistados mencionan que
trabajan bajo algunos procedimientos y lo que no esta definido por un instructivo, se realiza
con improvisacion. “Existen algunos procedimientos para los procesos, pero es
completamente mejorable. Se deben incluir mas” (Entrevistado 5). Otro entrevistado indica
que es necesario realizar una actualizacion de los procedimientos o manera de actuar ante
nuevas desviaciones. “Hay varias maneras de trabajar, pero actualmente la metodologia es
antigua y tampoco es clara” (Entrevistado 2). Mientras que el 37% de los entrevistados,
indican que la gestion del departamento funciona sin un sustento definido, con un alto
sentido de autogestion “Los procesos se dan de forma natural, no existe procedimientos para

todos los procesos ni tampoco supervision de cémo se realizan” (Entrevistado 1).

item 2: ;Cuan importante cree usted que debe ser medida la gestion del departamento

donde se desenvuelve actualmente?
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Para esta pregunta, todos los entrevistados creen que es muy importante que la gestion del
departamento donde se desenvuelve debe ser medida. “Yo creo que es muy importante y se

debe evaluar periédicamente para mejorar constantemente” (Entrevistado 4).

item 3: A sujuicio. ;Cuales son los indicadores claves del departamento en el cual usted

se desempeina?

El 75% de los involucrados indica que los indicadores claves del departamento donde se
desempefian corresponden a indicadores de entrada, proceso, salida y resultado. “Para el
departamento de recursos humanos los principales indicadores son: Ausentismo, clima
laboral y rotacién de personal” (Entrevistado 4). Mientras, el 25% de los involucrados indica
que los indicadores claves del departamento donde se desempefian pertenecen a indicadores
de eficiencia y eficacia. “Lo importante es que se cumplan los compromisos contable y
financieramente” (Entrevistado 5). Cabe destacar que ningin entrevistado hace alusion a

indicadores estratégicos u operativos puesto que no existen.
item 4: ;Cual seria la necesidad de una mejora en la metodologia de trabajo?

En este caso, el 50% menciona querer realizar sus actividades bajo procesos bien definidos.
o 7 . = 7 "

Deberiamos tener procedimientos muchos mas claros para actuar todos de la misma
manera, bajo un objetivo en comun con el resto de los departamentos” (Entrevistado 4). “La
necesidad prioritaria hoy, seria: procedimientos para todos los departamentos con

definiciones de rol y objetivos por cargo” (Entrevistado 8).

Por otro lado, el 38% del personal entrevistado concuerda que es necesario para mejorar la
integracion de las areas. “Si, se tiene que mejorar la metodologia de trabajo, somos reactivos
y no proactivos. Todos trabajan como islas, los departamentos realizan su labor sin
considerar los criterios de los departamentos restantes” (Entrevistado 5). El 12% restante
hace alusion a un mayor rendimiento de la compafiia. “Es necesario definir las funciones de
cada cargo para establecer los limites de cada uno de ellos, de esta manera seriamos mas

eficientes” (Entrevistado 1).

Item 5: ;Por medio de que canales interactian los clientes internos de la empresa?
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Larespuesta ante esta pregunta alude en un 75% sélo por correo electronico. “El canal formal
que utilizamos entre los clientes internos es el correo electrénico” (Entrevistado 1). El 25%
restante de los entrevistados responden que existe mas de un medio para la comunicacion
interna de los trabajadores administrativos. “Hoy en dia tenemos teléfonos, mail, whatsapp,

face to face y videollamadas” (Entrevistado 8).
item 6: ;Con qué tecnologias cuentan para la realizacién del trabajo en equipo?

El 25% de los participantes menciona un software de planificacién de recursos
empresariales, siendo su abreviacién en ingles ERP. “Trabajamos con un software llamado
Defontana el cual nos ayuda a mantener un orden en ciertos procesos” (Entrevistado 5). Por
otro lado, el 25% realiza sus labores con el equipo a través de sus computadores. “La Unica
tecnologia que utilizamos para realizacion de trabajo en equipo es el computador”
(Entrevistado 2). Ademas, el 50% restante indica como respuesta, que se utiliza un ERP,
ordenadores, medio telefénico y correo para la realizaciéon de actividades con el equipo.
“Tengo todas las tecnologias necesarias para la realizacion de trabajo en equipo”

(Entrevistado 6).
item 7: ;Qué es para usted una mejora en los procesos de soporte de la empresa?

El 63% de los participantes indica que para ellos la mejora de proceso de soporte de la
empresa se traduce en una mejora de rendimiento de la compafia. “Para mi la mejora de los
procesos debe tener consigo la automatizacion, asi el rendimiento de la compaiiia se veria
incrementado” (Entrevistado 5). Mientras que el 37% alude a que son teorias y practicas que
conducen al éxito organizacional. “Debemos estar mas organizados. No hay sistemas de
control, no hay funciones claras con respecto a lo que tengo que hacer, no hay supervision de

mis funciones, el dia a dia nos consume” (Entrevistado 6).

item 8: ;Tiene propuestas especificas de mejora o cambio de corto plazo y alto

impacto?

El 50% de los entrevistados concluye que es necesario realizar una mejora de comunicaciéon
entre las dreas mediante reuniones. “Hoy no tenemos una instancia para discutir y ver la

realidad de cada uno de nuestros servicios. Es necesario generar reuniones para poner foco
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en los diversos problemas existentes. Ademas, debemos integrar a los distintos actores que
estan realizando las actividades dia a dia en los distintos sitios” (Entrevistado 6). Mientras
que el 25% tiene como propuestas especificas de mejora o cambio de alto impacto, la
incorporacién de un software transversal a la organizacién. “Existen muchas soluciones
digitales que nos favorecerian en nuestras actividades diariamente” (Entrevistado 5). Por
ultimo, el 25% enuncian otras mejoras de corto plazo y alto impacto. “Es necesario contratar
mas gente para la realizacion de actividades, no damos abasto con todos los requerimientos,

los clientes cada vez estdn mas exigentes y nos demandan mayor tiempo” (Entrevistado 1).

item 9: Si le propusieran una estrategia de cambio basado en un analisis objetivo
realizado a todo el personal administrativo de la organizacion. ;Qué opina del cambio

planteado?

El 50% de los entrevistados indica que es necesario para alinear a los departamentos y
objetivos de la empresa como un todo, no solo por departamento. “Seria beneficioso para la
organizacion contar con un objetivo general y todos movernos hacia é1” (Entrevistado 4). “Si
nos alinea como organizacion seria fructuoso” (Entrevistado 6), mientras que el 25%
asociaron este andlisis objetivo a mayor eficiencia en la rutina de sus actividades y
responsabilidades. “Si mejora nuestro desempefio como trabajadores, es muy bienvenido”
(Entrevistado 1). “Es necesario realizar medicién a todos los departamentos para mejorar
periddicamente” (Entrevistado 5). En un menor porcentaje, el 25% menciona que, de esta
manera, las brechas y desviaciones serian levantadas y desde ahi, establecer el estandar para

continuar mejorando. “Permitiria ver en que estamos fallando” (Entrevistado 2).

item 10. En caso de optar por una metodologia basada en cadenas de riesgos ;Cual

seria su principal preocupacion por este cambio?

En este caso, las respuestas se destacan con un 63%, donde los entrevistados sefialan que
todo cambio trae consigo numerosas interrogantes y que todos estén dispuestos a ponerlo
en practica es dificultoso. “Si existe un cambio puede que algunas personas no cooperen con

»n u

éste y generen una mayor desorganizacién (Entrevistado 2)” “Migrar a un sistema asi, se
necesita la cooperacion de todos y si no hay sinergia entre los departamentos no funcionaria”

(Entrevistado 4). Mientras que un 25%, teme que algunos trabajadores no asuman la
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existencia de problemas en sus departamentos. “Las metodologias utilizadas son las de
siempre y hasta el momento nos ha dado resultado” (Entrevistado 3). E1 12% restante no
presenta preocupacion alguna ante un cambio de metodologia mas productiva para alcanzar

los objetivos de la compaiiia.

item 11. ;Cuales cree usted que serian los riesgos de adoptar una metodologia basada

en cadenas de riesgo en la empresa?

Para esta interrogante, los entrevistados dan alusiéon que actualmente, la metodologia
utilizada esta muy arraigada en la compaiiia, con el 37%. “La direccién de la empresa esta en
Argentina, la cultura de trabajo es distinta a la de Chile y contar con el apoyo, no creo que sea
facil” (Entrevistado 6). Al igual que un 37% indica que los riesgos de adoptar una metodologia
distinta es tener falta de colaboracion de los responsables de los departamentos. “La
comunicaciéon asertiva es el problema principal entre los diferentes departamentos
(Entrevistado 3)”. “Uno de los principales riesgos seria la negacion de algtin responsable de
un area” (Entrevistado 8). El 13%, indica que existe carencia de habilidades blandas en el
equipo. “Si existen muchos cambios, hay personas que no estan abiertas a aceptarlos dado
que estan acostumbrados a sus metodologias” (Entrevistado 2). Por tltimo, el 13% menciona

que no existe riesgo alguno para la adopcién de una metodologia distinta para la compaifiia.
2.5 Discusion de resultados

Respecto a la caracterizacion del presente y comprension de la realidad los entrevistados, en
un 63% coinciden que en la empresa existen algunos procedimientos para la realizacion de
sus actividades, los cuales rara vez son difundidos y carecen de actualizaciones. Ademas, no
existen objetivos ni metas claras en los departamentos porque no se ha realizado un analisis
de rendimiento. Lo anterior no favorece el desempefio del equipo puesto que el aumento del
potencial individual y el desarrollo de cada trabajador se ve perjudicado (Diaz y Moctezuma,
2022) y es dable sefialar que los departamentos de la compafiia carecen de una estrategia y
objetivos medibles, por lo que el desafio organizacional no esta claro. A su vez, el 37% de los
entrevistados considera que procedimientos existentes no son suficientes para el desarrollo

de su cargo. No obstante, el dinamismo en la actualidad hace necesario que las organizaciones
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sean adaptables al entorno, es decir, no trabajar en base de la naturalidad y se debe actuar

proactivamente antes que ser reactivo (cf. Rojas, 2022).

Tras el cuestionamiento sobre los indicadores claves del departamento en el cual se
desenvuelven cada uno de ellos, la gran mayoria difiere en sus propuestas por lo que se puede
inferir que todos realizan sus actividades con horizontes distintos dado que no existe un
objetivo general. Para este hallazgo existen herramientas como el cuadro de mando integral
que ayuda a transformar la estrategia en objetivos medibles y relacionados entre si, haciendo
que los comportamientos de los actores clave de la firma y sus recursos, se encuentren

estratégicamente alineados (Carvajal et al., 2022).

Para levantar la brecha detectada, es indispensable realizar un analisis acabado de los
procesos de cada departamento que involucran variables econémicas para identificarlos,
evaluar opciones de mejoras y generar indicadores de eficiencia que sean reportados
periddicamente, vale decir, realizar una gestiéon de procesos, como muestra la siguiente

figura.

Mapeo de
procesos

Mejora
i Identificacié
P de procen

claves
procesos

Documentaci
6n de
proceso

Figura 1: Gestion de procesos. Fuente: elaboracion propia.

En la segunda etapa de propuestas de alto impacto, gran parte de los entrevistados piensan
que la mejora de procesos de soporte esta ligada a la mejora del rendimiento de la compaiiia
(cf. Mamani, Flores y Gavancho, 2022). Por ejemplo, Six Sigma, a través de la mejora de
procesos, es posible incrementar la productividad, disminuir costos y aumentar la calidad,
bajo un sistema de medicién constante y con la capacidad de medir, analizar, mejorar y
controlar los rendimientos. Por otro lado, cuando se les pregunta si tienen propuestas
especificas de corto plazo y de alto impacto existe un patrén transversal en todos los

participantes de dicho estudio que es, la mejora de comunicacién entre los departamentos
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mediante reuniones. En efecto, la comunicacidon a todos los niveles, dentro y fuera de la
organizacion, uno de los diez principios de Six Sigma (Pérez et al., 2021). Como indica Yeren
(2022) es fundamental contar con una buena comunicacién organizacional, ya que ésta
sostiene a las firmas, no es tan solo comunicacién, también es eficacia laboral y repercute en
el desempeiio de los empleados, logrando impactos en la gestion de calidad que, de manera
interna se ve reflejada en el clima laboral y de manera externa, esta relacionada con la calidad
de servicio de los empleados a los usuarios. El 25% de los entrevistados demandan la
existencia de un software transversal a la organizacién para obtener un control eficaz y
utilizado por todos los actores de la empresa. En efecto, Rodriguez et al. (2022) mencionan
que un software, dependiendo de la empresa, permite la integracion de los procesos a través

de la estrategia empresarial, dando como beneficios, la optimizacién global de los procesos.

En caso de proponer un cambio basado en un analisis objetivo realizado a todo el personal
administrativo de la organizacidn, todos estan de acuerdo con que es necesario realizar un
cambio en la metodologia de trabajo y gran parte de los entrevistados concuerdan con esta
necesidad de alinear todos los departamentos de la empresa bajo un objetivo general, el cual
no es conocido por la mayoria de los administrativos (Salazar et al., 2022). En menor
proporcion, algunos se centraron en que este cambio haria mas eficientes sus rutinas de
trabajo, al igual que, algunos sefialaron que seria beneficioso porque se levantarian las

desviaciones existentes en los procesos.

De lo inferido en esta etapa, es necesario definir el objetivo de la empresa con el fin de
mejorar la comunicacion desde la direccion hacia todo el personal administrativo. Dicho
objetivo debe poseer caracteristicas esenciales como medible, temporal y detallado. Por otro
lado, se deben generar instancias colaborativas donde la opinion de todos los actores sea
recibida y discutida en caso de ser necesario para alcanzar la eficiencia esperada por la alta

direccién.

En la tercera etapa de alerta sobre las transformaciones, a un 63% le preocupa el cambio de
una metodologia basada en cadenas de riesgos, puesto que para generar los cambios, se
requiere de voluntad y predisposicion. Reconocen que hay personas que no cumplen con los
requisitos en la compaiiia. Por ejemplo, Huancaruna (2019) indica que un alto porcentaje de

trabajadores de la municipalidad provincial de Rioja, expresa que no tienen predisposicién
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para asumir nuevos retos laborales, estan cdmodos y salir de su zona de confort es dificil.
Ademas, el 25% de los entrevistados no asume la existencia de problemas en el departamento
en el que se desenvuelve, caracteristica de orden psicolégico que coincide con los
trabajadores de dicha municipalidad y que se traduce en conductas negativas ante posibles
cambios en la organizacion. Por otro lado, existe un 13% de trabajadores que se encuentran
en una posiciéon comoda durante el desarrollo laboral, pero les genera incomodidad saber
que no existen herramientas de medicién asociadas a la gestion realizada y tampoco un
sistema de incentivo que permitiria mejorar el clima laboral y actitud frente al trabajo. Davila
etal. (2022) mencionan que un sistema de incentivo, no necesariamente monetario, es capaz

de aportar al aumento del desempefio organizacional.

Con respecto a los riesgos de adoptar metodologias distintas en la empresa, el 37% de los
entrevistados opina que la forma y la manera de realizar las actividades en la empresa estan
muy arraigadas y proponer una metodologia distinta para los procesos de soporte es una
dificil tarea. De igual manera, otro punto importante es la falta de colaboracién por parte de
los responsables de los departamentos, manifestado por el 37% de los entrevistados, lo que
se debe basicamente por la comunicacién deficiente entre las distintas areas de la compaifiia,
afectando el desarrollo organizacional. Esto es de importancia, pues las relaciones humanas
fortalecidas en una organizacién son un pilar para el desarrollo sostenible y dan una ventaja

competitiva cuando es trabajada de la manera adecuada (Narvaez, 2022).

A pesar de las dificultades detectadas, el personal muestra una actitud positiva frente a una
nueva metodologia de trabajo donde se evalte el rendimiento del departamento al cual
pertenecen. Aunque muestran cierta incertidumbre con respecto al tiempo y los recursos que
se emplearian para lograr los objetivos de cada area en que se desenvuelven, junto con las

herramientas que se pondrian a su disposicion para realizar sus actividades mas agilmente.

Para abordar las brechas detectadas es necesario revisar y actualizar en caso de ser necesario
los perfiles de cargos, junto con realizar la capacitacién de los trabajadores para alinearlos
con los objetivos de la compafiia. Ademas, se debe evaluar un sistema de incentivos para
motivar a los trabajadores al cumplimiento de metas siendo una buena herramienta para el
éxito organizacional y, por ultimo, transmitir hacia la alta direccién la necesidad de una nueva

metodologia de trabajo con foco en rentabilidad operativa para luego desarrollarlo.
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2.6 Cadenas de riesgos.

Como resultado, se propone un analisis basado en cadenas de riesgos para ciertos procesos
criticos de la empresa Alfa. En la Tabla IV, se muestran tres procesos criticos
correspondientes a distintos subsistemas, junto con las amenazas que conllevan y los

impactos que pueden generar a la compaiia.

Tabla IV: Cadena de riesgos procesos criticos. Fuente: Elaboracion propia

Sistema Subsistema Procesos Amenaza Impacto
Verificacion | Dotacién mayor a la Disminuciéon de
de personal vendida rentabilidad

Recursos

Pago de Pago de C
humanos . : Disminucién de
Alfa remuneracio | remuneraciones por .
rentabilidad
nes sobre lo esperado
Finanzas s Flujo de caja . . .
“5Y | Facturacién o decaj Quiebre financiero
contabilidad insuficiente

El sistema es la firma Alfa y los subsistemas corresponden a dos de los cinco departamentos
de la empresa. El primer departamento es recursos humanos, donde el 80% de los costos de
la firma corresponden a la cantidad de personas contratadas. Se han visto meses que la
dotacion de personas contratadas excede a lo vendido por la empresa. La amenaza es que el
numero de empleados contratados esta por sobre lo vendido y el impacto que genera es la
disminucién de rentabilidad mensual. Para cerciorarse de que la dotacion contratada es igual
a la vendida, se incluye un proceso mas, que es la verificacion de dotacién por cada cliente
con frecuencia quincenal. Los responsables de que este proceso se realice es el responsable
del departamento de recursos humanos y el responsable de operaciones asignado a cada
cliente. En este proceso, el departamento comercial informa la dotaciéon vendida por cada

cliente a recursos humanos y a operaciones. Luego, el departamento de recursos humanos

30



envia la lista de dotacidon por cada cliente al departamento de operaciones y existe una

verificacion del numero de personas contratadas por cada sitio (Figura 2).

Departamento
Recursos
Humanos

Verificacion
de dotacién

Departamento
Comercial

/

Departamento
Operaciones

Figura 2: Proceso de verificacién de dotacion

Al igual que el proceso de pago de remuneraciones, mas de una vez las remuneraciones del
personal se siguen pagando, aun cuando los trabajadores no se encuentran trabajando por
diversas razones o, sus rentas no concuerdan con lo ofertado comercialmente. Se propone
compartir la planilla de remuneraciones de cada cliente con los responsables de ellos para
que la verificacion del pago de remuneraciones sea la correspondiente. La figura 3 muestra
la mejora al proceso, siendo la inclusién de revision de planilla de remuneraciones por parte

del departamento de operaciones.

Departamento
Recursos
Humanos

Departamento Planilla de

Comercial remuneraciones
Departamento
Operaciones

Figura 3: Proceso de verificacion de pago de remuneraciones

El segundo departamento sefialado, corresponde a finanzas y contabilidad, donde existe un
proceso critico para la empresa y su sustento en el tiempo. Este proceso es el de facturacion

como lo muestra la figura 4.
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Figura 4: Proceso de facturacion

Dicho proceso, es indispensable para cumplir con los compromisos financieros de la
compaiiia, siendo éstos el pago a proveedores, pago de remuneraciones e imposiciones, pago
de créditos, entre otros. Sin la realizacién de éste, un correcto, preciso y actualizado proceso
de facturacidn, es posible caer en estado de insolvencia econdmica, dénde la empresa podria
ser informada al directorio de informacién comercial, presentando indices riesgosos para los

clientes y por consiguiente disminuiria la probabilidad de éxito en las ventas.

Para aumentar el control de este proceso, una de las herramientas validas es incluir el
proceso de ventas de la compania en el ERP con el que ya cuenta (Defontana, 2020,
https://www.defontana.com). De esta manera existiria trazabilidad de las ventas y se
conectarian los flujos de informacién de los distintos departamentos, haciendo los procesos
mas fluidos y eficientes.

3 ARTICULO

El presente apartado, recoge la investigaciéon 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.
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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 investigacién
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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Resumen:

El presente trabajo estudia los procesos internos que sustentan el funcionamiento de una
empresa dedicada a la prestacién de servicios facility, correspondientes principalmente a
limpieza, mantenimiento y jardineria, ubicada en la Regién Metropolitana del pais. El objetivo
es analizar procesos claves para disminuir las desviaciones en areas de la firma dado el bajo
control de los procedimientos, los cuales generarian mayor eficiencia para aumentar la
rentabilidad operativa. Para lograrlo, la metodologia utilizada es cualitativa, la cual es apoyada
por ocho entrevistas semi-estructuradas a los principales actores del area de administracion,
gerencia, recursos humanos y operaciones, para entender como funcionan, bajo que objetivos
opera cada departamento y porqué se generan las desviaciones, permitiendo alinear a los
actores y obteniendo informacién relevante de los desvios en el funcionamiento de la
organizacion. Los datos muestran que, cualitativamente es posible disminuir las desviaciones,
utilizando una metodologia que debe ser conocida, adquirida y ejecutada por todos los actores
de la cadena de suministro de la empresa. En sintesis, con los datos recopilados, es posible
mejorar la eficiencia operativa de la compafiia, por consiguiente, el margen contribucional. A su
vez, es necesario definir un objetivo global para la empresa y especificos para cada
departamento junto con la inclusién de indicadores claves por area para continuar mejorando
através del tiempo. De esta manera, el proceso productivo de la organizacién mejoraria en todos
los eslabones de la cadena.

Palabras Clave: Trabajo en equipo, revenue management, control de gestion, clima laboral,

objetivos estratégicos.
1. Introduccion

Hoy en dia, cada vez es mas importante que las
organizaciones mejoren sus procesos y controles
internos debido a la alta competitividad existente en la
industria y puesto que los clientes se tornan mas
exigentes. Por otro lado, los sistemas de control son
relevantes porque proporcionan una garantia para
lograr los objetivos institucionales (Yerren, 2022), y
cuando son efectivos, permite reducir los niveles de
error.

Dado este contexto, la mejora de procesos es muy
relevante puesto que la calidad de servicio es un factor
estratégico de cada compaifiia que, en conjunto con la
cultura organizacional, busca satisfacer al cliente mas
exigente (Crespo y Carchi, 2020). Es por esto que, se
plantea realizar la mejora de procesos de una empresa
que ofrece servicios de Facility Management en la
ciudad de Santiago de Chile.

Este estudio se refiere especificamente a la mejora de
procesos administrativos en el drea de recursos
humanos y contabilidad de la compaififa (Carvallo et al.,
2021), teniendo como objetivo principal aumentar la
eficiencia de la gestién interna.

Facility management: Teoria y definiciones

Se entiende como Facility Management, a la accién de
brindar un servicio integral a establecimientos como
oficinas, instituciones, universidades, empresas,
plantas productivas, entre otras, exceptuando
establecimientos residenciales. Desde la definicién de
las necesidades basicas de mantenimiento hasta etapas
de asesoria, disefio y ejecucion de proyectos. El servicio
integral, contiene el disefio de especialidades como
gestion de activos, gestion de espacios de trabajo,
gestion de energia, gestion de propiedad, entre otros,
(Lezama y Ramos, 2018).

Sistemas de control financiero
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El poder de un sistema robusto de informacién y
control en el ambito financiero y contable es
indispensable para el sustento de una compaiiia
(Proafio et al., 2018).

Cada transaccién o movimiento de dinero realizado por
una empresa, debe ser registrado y asociado a una
compra o venta de producto o servicio por parte de un
trabajador perteneciente a la organizacion. Para el
registro, es necesario que desde el instante en que se
efectiia la venta, comience un proceso que asocie las
salidas y entradas de dinero de la compaifiia. El control
de egresos e ingresos es indispensable para contar con
un estado resultado (cuenta de pérdidas y ganancias)
preciso, en tiempo y forma. Es aqui cuando se generan
las desviaciones en términos de entradas y salidas de
dinero que no se realizan en el mismo periodo o que no
se registran, por lo tanto, genera dispersién en las
finanzas de la compafiia y trae consigo ineficiencias en
la cadena de suministro.

Mejora continua

Sin lugar a duda la mejora continua es un aporte a la
competitividad de las empresas. Cuando se define la
calidad como el conjunto de atributos de un producto o
servicio, se refiere a que existe una filosofia detras, la
cual impone una disciplina dirigida por la direccién,
que, con la realizacién de pequefios cambios, se
fomentan las ventajas competitivas (Barros, 2022).

La modificacion de procesos, junto con la
simplificacién, involucra a los integrantes de Ila
organizacion a tomar mayor responsabilidad sobre sus
funciones y actividades diarias. Ademdas, mantener
informacién homogénea que trasciende en todas las
areas de la empresa, se refleja en estados financieros
precisos, producto de la excelencia operacional y
permanente control de sus procesos (Crespo y Charchi,
2020).

Como lo abordan en el resto del mundo

En la gran mayoria de los paises, uno de los principales
métodos para controlar los procesos ha sido la
migracién hacia la transformacién digital. La
transformacion digital es un fenémeno disruptivo y
posee tres caracteristicas fundamentales: es inevitable,
involucra un cambio profundo en la organizacién e
implica mas que soélo softwares o dispositivos
tecnoldgicos. Este proceso considera un nuevo enfoque
de relacionarse de manera fisica y virtual con los
proveedores, clientes, propietarios, colaboradores,
entre otros. El proceso de transformacién surge de la

necesidad de disminuir tiempos de produccion,
disminucién de costos, incrementar ingresos,
automatizarse para mejorar calidad, procesos y asi ser
mas competitivo (Paez et al., 2022).

Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo

En Chile, 7 de cada 10 empresas con ventas anuales
entre 2.400 UF y 100.000 UF, denominadas PYMEs, se
encuentran en los niveles primarios de evolucion
digital, mientras 6 de cada 10 empresas con ventas
anuales sobre 100.000 UF, denominadas Grandes
Empresas, se concentra en los niveles intermedios
(Camara de comercio de Santiago, 2020), lo que
muestra que las empresas estdn adoptando estrategias
de transformacién digital para mantenerse en el
mercado sin riesgo de obsolescencia.

Por otro lado, en Colombia, el impacto de cambios
estratégicos hacia la transformacion digital podria
llevar a un aumento de un 40% hasta un 50% en el
margen bruto anual, teniendo como principales fuentes
de aumento el desarrollo de inteligencia de clientes. Las
principales causas para este aumento son el
mejoramiento en las herramientas utilizadas para
incrementar la efectividad en acciones comerciales, la
migracion de las operaciones de los clientes de canales
fisicos a virtuales y la optimizacién de procesos
(Pineda, 2021).

En Cuba, un modelo teérico para la gestion integrada
del control interno con un enfoque multicriterio ha
propiciado una metodologia para el desarrollo del
trabajo de los directivos, identificando ciertas
debilidades del sistema para aumentar la efectividad de
la organizacién, permitiendo tomar decisiones mas
certeras (Delgado y Julve, 2022).

Entendida esta realidad, y considerando la revision
bibliografica presentada, es posible efectuar el
siguiente cuestionamiento de contexto: ;Cuales son las
variables claves que permiten mejorar los procesos
administrativos de la organizacion con foco en
rentabilidad? En efecto, la empresa de servicios facility,
presenta bajas eficiencias operativas con foco en
rentabilidad, debido a la falta de sistemas que integren
procesos de seguimiento y control y cuantifique los
efectos en los margenes de contribucion.

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales
para este estudio, cabe mencionar que la principal
motivacién para realizarlo ha sido la carencia de
procedimientos financieros, contables, operacionales y
de recursos humanos que permitan asegurar un estado
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resultado preciso y fidedigno. Es por esto que se
propone un enfoque estratégico para la toma de
decisiones de la empresa, basado en el correcto control
de gestion de las principales areas de la organizacion,
administrando los recursos de manera eficiente y
generando informaciéon fidedigna para la correcta
direccién de la firma. En este sentido este trabajo
contribuye a la comprensién acabada de los flujos de
informacién de las distintas areas y a los procesos
internos que sustentan a la organizacién los cuales
producen ineficiencias.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es proponer
un analisis de cadenas de riesgo que permite realizar el
levantamiento de ciertos procesos criticos que
provocan desviaciones entre presupuestos y ejecucion,
tiempos de respuesta y emision de documentos en
diversas areas de la firma, cuyo control de los procesos
es deficitario para el aumento de rentabilidad operativa
y apoyo en la toma de decisiones de la compafiia.

2. Metodologia

Paradigma y disefio: En este proyecto, se plantea un
paradigma compuesto por un analisis cualitativo,
basado en entrevistas semiestructuradas realizadas a
los principales ejecutivos por departamento de la
organizacion con el fin de extraer informacion
relevante sobre los procesos. (del Carmen Gonzalez-
Vega etal.,, 2022).

Poblacién sobre la que se efecttia el estudio: Se utilizé
la empresa de servicios facility que para este estudio, se
denominard Alfa. Se realizaron entrevistas a
integrantes de distinto género de diferentes areas de la
compaiia: 2 ejecutivos de recursos humanos, 2
ejecutivos de administracién y finanzas, 3 responsables
de operaciones y al gerente general de la compaifiia. En
promedio, la edad de los entrevistados es de 38 afios,
con una antigiedad promedio en la empresa de 7,2
afios, donde el mas antiguo tiene 23 afios de trayectoria
en empresas del rubro y el de menor antigiiedad 1.

Entorno: El presente estudio se lleva a cabo en la
empresa Alfa, ubicada en la comuna de Providencia.
Oriunda de Argentina, Alfa tiene mas de 40 afios
brindando servicios a sus clientes de distintos rubros y
en Chile, en el afio 2012 abre sus puertas en la ciudad
de Santiago, adquiriendo una firma nacional para
iniciar sus operaciones en el pais. Posee servicios en su
mayoria en la Regiéon Metropolitana, donde esta
ubicada la casa matriz, seguida de la Regién de
Valparaiso, Region de Antofagasta y Region del Bio Bio.

Cuenta con alrededor de 400 empleados y su nivel de
facturacion alcanza los USD 500.000 mensuales.

Intervenciones: Previo al inicio de las entrevistas, se
entregd informacién de contexto a los participantes
respecto de la comunicacion, procesosy gestidn interna
de la compania. Para la realizacion de las entrevistas se
utiliz6 un dispositivo de grabaciéon de audio como
herramienta de recoleccién de datos y un cuestionario
escrito para la realizacion de las preguntas el cual fue
completado por el entrevistador. Las entrevistas se
dividieron en 3 etapas, siendo la primera de ella, la
caracterizacion del presente y comprension de la
realidad, seguida de propuesta de alto impacto y
finalizando con alerta sobre las transformaciones,
donde se consideran las siguientes preguntas.

Etapa 1: Caracterizacién del presente y comprension de
la realidad

1. ;Cémo opera la gestion del departamento al cual
pertenece usted en la empresa?

2. ;(Cuan importante cree usted que se debe medir la
gestion del departamento donde se desenvuelve
actualmente?

3. A su juicio. ;Cudles son los indicadores claves del
departamento en el cual usted se desempeiia?

4. ;Cudl seria la necesidad de un cambio de
metodologia?

5. (Por medio de que canales interactiian los clientes
internos de la empresa?

6. ;Con qué tecnologias cuentan para la realizacién del
trabajo en equipo?
Etapa 2: Propuestas de alto impacto

7. ;(Qué es para usted una mejora en los procesos de
soporte de la empresa?

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

9.Sile propusieran una estrategia de cambio basado en
un andlisis objetivo realizado a todo el personal
administrativo de la organizacion. ;Qué opina del
cambio planteado?

Etapa 3: Alertas sobre las transformaciones

10. En caso de optar por una metodologia basada en
cadenas de riesgo. ;Cudl serfa su principal
preocupacion por este cambio?
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11. ;Cudles cree usted que serian los riesgos de adoptar
una metodologia basada en cadenas de riesgo en su
empresa?

Método de verificacion y validacién del instrumento:
Este instrumento ha sido analizado y verificado por
expertos con grado académico de doctor, indicando
sugerencias y ajustes de acuerdo con el disefio de la
investigacion. Para la validacién del instrumento, las
entrevistas fueron analizadas por profesionales y luego

se presentaron las respuestas a los entrevistados para
ratificar la comprensidon de la realidad (Santana, 2022).

Plan de andlisis de los datos: Mediante la realizacién de
las entrevistas, se categorizan las respuestas de los
diversos ejecutivos clasificAndolas de acuerdo con
criterios establecidos segtn la siguiente malla tematica,
la cual es presentada en la tabla [, para correlacionar las
problematicas presentadas en las areas (Diaz et al,
2021).

Tabla I: Malla tematica entrevistas. Fuente: Elaboracion propia.

Temas Sub-Temas

item

Conocimientos de los
procesos actuales

1. ;Cémo opera la gestion del departamento al cual
pertenece usted en la empresa?

Percepcién Ante
Evaluaciones

2. ;Cuan importante cree usted que debe ser medida la
gestion del departamento donde se desenvuelve
actualmente?

Caracterizacion del Indicadores Claves de

3. A sujuicio. ;Cuales son los indicadores claves del

presente y Gestion departamento en el cual usted se desempefia?
comprension de la
realidad Percepcién de la 4. ;Cudl seria la necesidad de una mejora en la

metodologia actual

metodologia de trabajo?

Medios de Comunicacion

5. (Por medio de que canales interactiian los clientes
internos de la empresa?

Existencia de Software

6. ;Con qué tecnologias cuentan para la realizacién del
trabajo en equipo?

Conocimientos de
herramientas y teoria

7. :Qué es para usted una mejora en los procesos de
soporte de la empresa?

Propuestas de alto Aporte de ideas

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

impacto

Predisposicidn ante cambios

9. Sile propusieran una estrategia de cambio basado en
un andlisis objetivo realizado a todo el personal
administrativo de la organizacién. ;Qué opina del cambio
planteado?

Conductas de rechazo

Alerta sobre

10. En caso de optar por una metodologia basada en
cadenas de riesgo. ;Cudl seria su principal preocupacién
por este cambio?

transformaciones

Factores limitantes

11. ;Cudles cree usted que serian los riesgos de adoptar
una metodologia basada en cadenas de riesgo en su
empresa?

37



Etica: La informacién recopilada en este estudio es
veridica, no presenta modificaciones y se reserva el
derecho de anonimato de quienes participaron en este
proyecto. A su vez, se procura la participaciéon
voluntaria e informada de los actores y se tomaron
todas las medidas para garantizar la confidencialidad
de la informacién. Tampoco se influy6 en las respuestas

de ellos y mucho menos existid el ofrecimiento de algiin
beneficio para ser parte del presente proyecto (Puga y
Garcia, 2022).

3. Resultados

Las respuestas de los entrevistados han sido agrupadas
por categorias como lo muestra la tabla II.

Tabla II - Categorias de respuestas Fuente: Elaboracién propia

item Categoria %
L cé l 6n del - Mediante autogestién sin sustento. 37%
-¢Lomo opera la gestion de - Bajo algunos procedimientos. 63%
departamento al cual pertenece usted . —
- Bajoun modelo de gestion claro y robusto. 0%
en la empresa?
- No sabe o no responde 0%
2. ;Cuan importante cree usted que - Muy importante. 100%
debe ser medida la gestién del - Importante. 0%
departamentvo donde se desenvuelve _ Nolo considera relevante. 0%
actualmente? ~ Otro. 0%
. , - Indicadores primarios, secundarios o compuestos. 0%
3. A sujuicio. ;Cuales son los - — ——
indicadores claves del departamento - Indicadores de eficacia o eficiencia. 25%
en el cual usted se desempefia? - Indicadores de entrada, proceso, salida, resultado. 75%
- Indicadores estratégicos u operativos. 0%
- Mayor rendimiento de la compaiiia. 13%
4, ;Cudl seria la necesidad de una - Realizar las actividades bajo procesos bien definidos. 50%

mejora en la metodologia de trabajo? Para involucrar més al cliente. 0%
Para mejorar la integraci6n de areas. 37%
5. ¢(Por medio de que canales A través de un software de gestion. 0%
interactuan los clientes internos de la Sélo por correo electrénico. 75%
empresa? Todas las anteriores 25%
A través de un ERP. 25%
6. ;Con qué tecnologias cuentan para Ordenadores. 25%
la. ?ealizgci()n del tr;;ba'o ene uipo" Medios telefonicos. 0%
Jo en equipo: Email, 0%
Todas las anteriores 50%
3 . Reduccidon de costos. 0%
7. (Qué es para usted una mejora en - — 0
Mejora de rendimiento. 63%
los procesos de soporte de la p P -
” Teorias y practicas que conducen al éxito 0
empresa’ Y 37%
organizacional.
Capacitacién al personal. 0%
. ‘e Mejora de comunicacion entre las areas mediante
8. ;Tiene propuestas especificas de reu]niones 50%
mejora o cambio de corto plazo y alto — 7
. Integracién de algin software transversal a la
impacto? N 25%
organizacion.
Otra. 25%
Mayor eficiencia en la rutina. 25%
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9.Sile propusieran una estrategiade | -  Selevantarian las desviaciones. 25%

cambio basado en un analisis objetivo

realizado a todo el personal . . .

administrativo de la organizacion. - Esnecesario para alinear los objetivos de la empresa. 50%

;Qué opina del cambio planteado?

10. En caso de optar por una - Resistencia al cambio. 63%

metodologia basada en cadenas de - No asumir la existencia de problemas. 25%

riesgo. ;Cudl seria su principal

preocupacion por este cambio? - Notiene preocupacion. 12%
- Falta de colaboracion de los responsables de los 379

11. ;Cudles cree usted que serian los departamentos.

riesgos de adoptar una metodologfa - Carencia de habilidades blandas en el equipo. 13%

basada en cadenas de riesgo en su

empresa? - Metodologia actual muy arraigada en la compaiiia. 37%
- No existe riesgo. 13%

3.1 Analisis de datos

Item 1: ;Cémo opera la gestién del departamento al cual
pertenece usted en la empresa?

Revisando los resultados de la primera pregunta, el
63% de los entrevistados mencionan que trabajan bajo
algunos procedimientos y lo que no esta definido por
un instructivo, se realiza con improvisacidon. “Existen
algunos procedimientos para los procesos, pero es
completamente mejorable. Se deben incluir mas”
(Entrevistado 5). Otro entrevistado indica que es
necesario realizar una actualizacién de los
procedimientos o manera de actuar ante nuevas
desviaciones. “Hay varias maneras de trabajar, pero
actualmente la metodologia es antigua y tampoco es
clara” (Entrevistado 2). Mientras que el 37% de los
entrevistados, indican que la gestién del departamento
funciona sin un sustento definido, con un alto sentido
de autogestion “Los procesos se dan de forma natural,
no existe procedimientos para todos los procesos ni
tampoco supervision de c6mo se realizan”
(Entrevistado 1).

Item 2: ;Cudn importante cree usted que debe ser medida
la gestién del departamento donde se desenvuelve
actualmente?

Para esta pregunta, todos los entrevistados creen que
es muy importante que la gestion del departamento
donde se desenvuelve debe ser medida. “Yo creo que es
muy importante y se debe evaluar periédicamente para
mejorar constantemente” (Entrevistado 4).

Item 3: A su juicio. ;Cudles son los indicadores claves del
departamento en el cual usted se desempena?

El 75% de los involucrados indica que los indicadores
claves del departamento donde se desempenan
corresponden a indicadores de entrada, proceso, salida
y resultado. “Para el departamento de recursos
humanos los principales indicadores son: Ausentismo,
clima laboral y rotacién de personal” (Entrevistado 4).
Mientras, el 25% de los involucrados indica que los
indicadores claves del departamento donde se
desempefian pertenecen a indicadores de eficiencia y
eficacia. “Lo importante es que se cumplan los
compromisos contable y financieramente”
(Entrevistado 5). Cabe destacar que ninglin
entrevistado hace alusioén a indicadores estratégicos u
operativos puesto que no existen.

Item 4: ;Cudl seria la necesidad de una mejora en la
metodologia de trabajo?

En este caso, el 50% menciona querer realizar sus
actividades bajo procesos bien definidos. “Deberiamos
tener procedimientos muchos mas claros para actuar
todos de la misma manera, bajo un objetivo en comuin
con el resto delos departamentos” (Entrevistado 4). “La
necesidad prioritaria hoy, serifa: procedimientos para
todos los departamentos con definiciones de rol y
objetivos por cargo” (Entrevistado 8).

Por otro lado, el 37% del personal entrevistado
concuerda que es necesario para mejorar la integracion
de las areas. “Si, se tiene que mejorar la metodologia de
trabajo, somos reactivos y no proactivos. Todos
trabajan como islas, los departamentos realizan su
labor sin considerar los criterios de los departamentos
restantes” (Entrevistado 5). El 13% restante hace
alusién a un mayor rendimiento de la compaiiia. “Es
necesario definir las funciones de cada cargo para
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establecer los limites de cada uno de ellos, de esta
manera seriamos mas eficientes” (Entrevistado 1).

Item 5: ;Por medio de que canales interactian los
clientes internos de la empresa?

La respuesta ante esta pregunta alude en un 75% sélo
por correo electrénico. “El canal formal que utilizamos
entre los clientes internos es el correo electrénico”
(Entrevistado 1). E1 25% restante de los entrevistados
responden que existe mas de un medio para la
comunicacion  interna de los  trabajadores
administrativos. “Hoy en dia tenemos teléfonos, mail,
whatsapp, face to face y videollamadas” (Entrevistado
8).

Item 6: ;Con qué tecnologias cuentan para la realizacién
del trabajo en equipo?

El 25% de los participantes menciona un software de
planificacién de recursos empresariales, siendo su
abreviaciéon en ingles ERP. “Trabajamos con un
software llamado Defontana el cual nos ayuda a
mantener un orden en ciertos procesos” (Entrevistado
5). Por otro lado, el 25% realiza sus labores con el
equipo a través de sus computadores. “La tnica
tecnologia que utilizamos para realizacién de trabajo
en equipo es el computador” (Entrevistado 2). Ademas,
el 50% restante indica como respuesta, que se utiliza
un ERP, ordenadores, medio telefénico y correo para la
realizacion de actividades con el equipo. “Tengo todas
las tecnologias necesarias para la realizacion de trabajo
en equipo” (Entrevistado 6).

Item 7: ;Qué es para usted una mejora en los procesos de
soporte de la empresa?

El 63% de los participantes indica que para ellos la
mejora de proceso de soporte de la empresa se traduce
en una mejora de rendimiento de la compaififa. “Para mi
la mejora de los procesos debe tener consigo la
automatizacion, asi el rendimiento de la compafiia se
verfa incrementado” (Entrevistado 5). Mientras que el
37% alude a que son teorias y practicas que conducen
al éxito organizacional. “Debemos estar mas
organizados. No hay sistemas de control, no hay
funciones claras con respecto a lo que tengo que hacer,
no hay supervisién de mis funciones, el dia a dia nos
consume” (Entrevistado 6).

Item 8: ; Tiene propuestas especificas de mejora o cambio
de corto plazo y alto impacto?

El1 50% de los entrevistados concluye que es necesario
realizar una mejora de comunicacién entre las areas

mediante reuniones. “Hoy no tenemos una instancia
para discutir y ver la realidad de cada uno de nuestros
servicios. Es necesario generar reuniones para poner
foco en los diversos problemas existentes. Ademas,
debemos integrar a los distintos actores que estan
realizando las actividades dia a dia en los distintos
sitios” (Entrevistado 6). Mientras que el 25% tiene
como propuestas especificas de mejora o cambio de
alto impacto, la incorporacién de un software
transversal a la organizacion. “Existen muchas
soluciones digitales que nos favorecerian en nuestras
actividades diariamente” (Entrevistado 5). Por ultimo,
el 25% enuncian otras mejoras de corto plazo y alto
impacto. “Es necesario contratar mas gente para la
realizacion de actividades, no damos abasto con todos
los requerimientos, los clientes cada vez estan mas
exigentes y nos demandan mayor tiempo”
(Entrevistado 1).

ftem 9: Si le propusieran una estrategia de cambio
basado en un andlisis objetivo realizado a todo el
personal administrativo de la organizacion. ;Qué opina
del cambio planteado?

El 50% de los entrevistados indica que es necesario
para alinear a los departamentos y objetivos de la
empresa como un todo, no solo por departamento.
“Seria beneficioso para la organizacién contar con un
objetivo general y todos movernos hacia él”
(Entrevistado 4). “Sinos alinea como organizacidn seria
fructuoso” (Entrevistado 6), mientras que el 25%
asociaron este andlisis objetivo a mayor eficiencia en la
rutina de sus actividades y responsabilidades. “Si
mejora nuestro desempefio como trabajadores, es muy
bienvenido” (Entrevistado 1). “Es necesario realizar
medicién a todos los departamentos para mejorar
periodicamente” (Entrevistado 5). En un menor
porcentaje, el 25% menciona que, de esta manera, las
brechas y desviaciones serian levantadas y desde ahi,
establecer el estdndar para continuar mejorando.
“Permitiria ver en que estamos fallando” (Entrevistado
2).

Item 10. En caso de optar por una metodologia basada
en cadenas de riesgos ;Cudl seria su principal
preocupacion por este cambio?

En este caso, las respuestas se destacan con un 63%,
donde los entrevistados sefialan que todo cambio trae
consigo numerosas interrogantes y que todos estén
dispuestos a ponerlo en practica es dificultoso. “Si
existe un cambio puede que algunas personas no
cooperen con éste y generen una mayor
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desorganizacion (Entrevistado 2)” “Migrar a un sistema
asi, se necesita la cooperacion de todos y si no hay
sinergia entre los departamentos no funcionaria”
(Entrevistado 4). Mientras que un 25%, teme que
algunos trabajadores no asuman la existencia de
problemas en sus departamentos. “Las metodologias
utilizadas son las de siempre y hasta el momento nos ha
dado resultado” (Entrevistado 3). El 12% restante no
presenta preocupaciéon alguna ante un cambio de
metodologia mas productiva para alcanzar los
objetivos de la compaiiia.

Item 11. ;Cudles cree usted que serian los riesgos de
adoptar una metodologia basada en cadenas de riesgo
en la empresa?

Para esta interrogante, los entrevistados dan alusién
que actualmente, la metodologia utilizada esta muy
arraigada en la compaiiia, con el 37%. “La direccidn de
la empresa esta en Argentina, la cultura de trabajo es
distinta a la de Chile y contar con el apoyo, no creo que
sea facil” (Entrevistado 6). Al igual que un 37% indica
que los riesgos de adoptar una metodologia distinta es
tener falta de colaboracion de los responsables de los
departamentos. “La comunicacion asertiva es el
problema principal entre los diferentes departamentos
(Entrevistado 3)”. “Uno de los principales riesgos seria
la negaciéon de algin responsable de un area”
(Entrevistado 8). El 13%, indica que existe carencia de
habilidades blandas en el equipo. “Si existen muchos
cambios, hay personas que no estan abiertas a
aceptarlos dado que estan acostumbrados a sus
metodologias” (Entrevistado 2). Por ultimo, el 13%
menciona que no existe riesgo alguno para la adopcion
de una metodologia distinta para la compaiiia.

3.2 Discusion de resultados

Respecto a la caracterizacion del presente y
comprension de la realidad los entrevistados, en un
63% coinciden que en la empresa existen algunos
procedimientos para la realizacion de sus actividades,
los cuales rara vez son difundidos y carecen de
actualizaciones. Ademas, no existen objetivos ni metas
claras en los departamentos porque no se ha realizado
un analisis de rendimiento. Lo anterior no favorece el
desempefio del equipo puesto que el aumento del
potencial individual y el desarrollo de cada trabajador
se ve perjudicado (Diaz y Moctezuma, 2022) y es dable
sefialar que los departamentos de la compania carecen
de una estrategia y objetivos medibles, por lo que el
desafio organizacional no esta claro. A suvez, el 37% de
los entrevistados considera que procedimientos

existentes no son suficientes para el desarrollo de su
cargo. No obstante, el dinamismo en la actualidad hace
necesario que las organizaciones sean adaptables al
entorno, es decir, no trabajar en base de la naturalidad
y se debe actuar proactivamente antes que ser reactivo
(cf. Rojas, 2022).

Tras el cuestionamiento sobre los indicadores claves
del departamento en el cual se desenvuelven cada uno
de ellos, la gran mayoria difiere en sus propuestas por
lo que se puede inferir que todos realizan sus
actividades con horizontes distintos dado que no existe
un objetivo general. Para este hallazgo existen
herramientas como el cuadro de mando integral que
ayuda a transformar la estrategia en objetivos medibles
y relacionados entre si, haciendo que los
comportamientos de los actores clave de la firma y sus
recursos, se encuentren estratégicamente alineados
(Carvajal et al,, 2022).

Para levantar la brecha detectada, es indispensable
realizar un andlisis acabado de los procesos de cada
departamento que involucran variables econdmicas
para identificarlos, evaluar opciones de mejoras y
generar indicadores de eficiencia que sean reportados
periddicamente, vale decir, realizar una gestion de
procesos, como muestra la siguiente figura.

Mapeo de
procesos

Mejora
de
procesos

Identificacion
de procesos
claves

Indicadores
de proceso

Documentaci
on de
proceso

Figura 1: Gestiéon de procesos. Fuente: elaboracién
propia.

En la segunda etapa de propuestas de alto impacto,
gran parte de los entrevistados piensan que la mejora
de procesos de soporte esti ligada a la mejora del
rendimiento de la compafiia (cf. Mamani, Flores y
Gavancho, 2022). Por ejemplo, Six Sigma, a través de la
mejora de procesos, es posible incrementar la
productividad, disminuir costos y aumentar la calidad,
bajo un sistema de medicién constante y con la
capacidad de medir, analizar, mejorar y controlar los
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rendimientos. Por otro lado, cuando se les pregunta si
tienen propuestas especificas de corto plazo y de alto
impacto existe un patréon transversal en todos los
participantes de dicho estudio que es, la mejora de
comunicacién entre los departamentos mediante
reuniones. En efecto, la comunicaciéon a todos los
niveles, dentro y fuera de la organizacién, uno de los
diez principios de Six Sigma (Pérez et al., 2021). Como
indica Yeren (2022) es fundamental contar con una
buena comunicacién organizacional, ya que ésta
sostiene a las firmas, no es tan solo comunicacion,
también es eficacia laboral y repercute en el
desempeiio de los empleados, logrando impactos en la
gestion de calidad que, de manera interna se ve
reflejada en el clima laboral y de manera externa, esta
relacionada con la calidad de servicio de los empleados
a los usuarios. El 25% de los entrevistados demandan
la existencia de un software transversal a la
organizacion para obtener un control eficaz y utilizado
por todos los actores de la empresa. En efecto,
Rodriguez et al. (2022) mencionan que un software,
dependiendo de la empresa, permite la integracion de
los procesos a través de la estrategia empresarial,
dando como beneficios, la optimizacién global de los
procesos.

En caso de proponer un cambio basado en un andlisis
objetivo realizado a todo el personal administrativo de
la organizacién, todos estan de acuerdo con que es
necesario realizar un cambio en la metodologia de
trabajo y gran parte de los entrevistados concuerdan
con esta necesidad de alinear todos los departamentos
de la empresa bajo un objetivo general, el cual no es
conocido por la mayoria de los administrativos (Salazar
et al, 2022). En menor proporcién, algunos se
centraron en que este cambio haria mas eficientes sus
rutinas de trabajo, al igual que, algunos sefalaron que
serfa beneficioso porque se levantarian las
desviaciones existentes en los procesos.

De lo inferido en esta etapa, es necesario definir el
objetivo de la empresa con el fin de mejorar la
comunicacién desde la direccidn hacia todo el personal
administrativo. Dicho objetivo debe poseer
caracteristicas esenciales como medible, temporal y
detallado. Por otro lado, se deben generar instancias
colaborativas donde la opinién de todos los actores sea
recibida y discutida en caso de ser necesario para
alcanzar la eficiencia esperada por la alta direccion.

En la tercera etapa de alerta sobre las
transformaciones, a un 63% le preocupa el cambio de
una metodologia basada en cadenas de riesgos, puesto

que para generar los cambios, se requiere de voluntad
y predisposiciéon. Reconocen que hay personas que no
cumplen con los requisitos en la compafiia. Por
ejemplo, Huancaruna (2019) indica que un alto
porcentaje de trabajadores de la municipalidad
provincial de Rioja, expresa que no tienen
predisposiciéon para asumir nuevos retos laborales,
estan comodos y salir de su zona de confort es dificil.
Ademés, el 25% de los entrevistados no asume la
existencia de problemas en el departamento en el que
se desenvuelve, caracteristica de orden psicolégico que
coincide con los trabajadores de dicha municipalidad y
que se traduce en conductas negativas ante posibles
cambios en la organizacién. Por otro lado, existe un
13% de trabajadores que se encuentran en una
posicion comoda durante el desarrollo laboral, pero les
genera incomodidad saber que no existen
herramientas de medicién asociadas a la gestion
realizada y tampoco un sistema de incentivo que
permitiria mejorar el clima laboral y actitud frente al
trabajo. Davila et al. (2022) mencionan que un sistema
de incentivo, no necesariamente monetario, es capaz de
aportar al aumento del desempefio organizacional.

Con respecto a los riesgos de adoptar metodologias
distintas en la empresa, el 37% de los entrevistados
opina que la forma y la manera de realizar las
actividades en la empresa estdn muy arraigadas y
proponer una metodologia distinta para los procesos
de soporte es una dificil tarea. De igual manera, otro
punto importante es la falta de colaboracidn por parte
de los responsables de los departamentos, manifestado
por el 37% de los entrevistados, lo que se debe
basicamente por la comunicacion deficiente entre las
distintas areas de la compaiiia, afectando el desarrollo
organizacional. Esto es de importancia, pues las
relaciones humanas fortalecidas en una organizacién
son un pilar para el desarrollo sostenible y dan una
ventaja competitiva cuando es trabajada de la manera
adecuada (Narvaez, 2022).

A pesar de las dificultades detectadas, el personal
muestra una actitud positiva frente a una nueva
metodologia de trabajo donde se evalde el rendimiento
del departamento al cual pertenecen. Aunque muestran
cierta incertidumbre con respecto al tiempo y los
recursos que se emplearian para lograr los objetivos de
cada area en que se desenvuelven, junto con las
herramientas que se pondrian a su disposicién para
realizar sus actividades mas agilmente.

Para abordar las brechas detectadas es necesario
revisar y actualizar en caso de ser necesario los perfiles
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de cargos, junto con realizar la capacitaciéon de los
trabajadores para alinearlos con los objetivos de la
compafia. Ademas, se debe evaluar un sistema de
incentivos para motivar a los trabajadores al
cumplimiento de metas siendo una buena herramienta
para el éxito organizacional y, por ultimo, transmitir
hacia la alta direccién la necesidad de una nueva
metodologia de trabajo con foco en rentabilidad
operativa para luego desarrollarlo.

3.3 Cadenas de riesgos.

Como resultado, se propone un analisis basado en
cadenas de riesgos para ciertos procesos criticos de la
empresa Alfa. En la Tabla III, se muestran tres procesos
criticos correspondientes a distintos subsistemas,
junto con las amenazas que conllevan y los impactos
que pueden generar a la compaiiia.

Tabla I1I: Cadena de riesgos procesos criticos.

Sistema Subsistema Procesos Amenaza Impacto
Verificacion de Dotacién mayor a la L .
ay Disminucidén de rentabilidad
Recursos personal vendida
humanos P i
ago de Pago de remuneraciones D, s
Alfa 80 5 Disminucidén de rentabilidad
remuneraciones por sobre lo esperado
Finanzas ., . . _ . . .
rasy Facturacion Flujo de caja insuficiente Quiebre financiero
contabilidad

El sistema es la firma Alfa y los subsistemas
corresponden a dos de los cinco departamentos de la
empresa. El primer departamento es recursos
humanos, donde el 80% de los costos de la firma
corresponden a la cantidad de personas contratadas. Se
han visto meses que la dotacion de personas
contratadas excede a lo vendido por la empresa. La
amenaza es que el nimero de empleados contratados
esta por sobre lo vendido y el impacto que genera es la
disminucién de rentabilidad mensual. Para cerciorarse
de que la dotacién contratada es igual a la vendida, se
incluye un proceso mas, que es la verificaciéon de
dotacion por cada cliente con frecuencia quincenal. Los
responsables de que este proceso se realice es el
responsable del departamento de recursos humanos y
el responsable de operaciones asignado a cada cliente.
En este proceso, el departamento comercial informa la
dotacién vendida por cada cliente a recursos humanos
y a operaciones. Luego, el departamento de recursos
humanos envia la lista de dotacién por cada cliente al
departamento de operaciones y existe una verificacion
del numero de personas contratadas por cada sitio
(Figura 2).

Departamento
Recursos Humanos

Verificacion de
dotacion

Departamento
Comercial

Departamento
Operaciones

Figura 2: Proceso de verificaciéon de dotacién. Fuente:
elaboracién propia.

Aligual que el proceso de pago de remuneraciones, mas
de una vez las remuneraciones del personal se siguen
pagando, aun cuando los trabajadores no se encuentran
trabajando por diversas razones o, sus rentas no
concuerdan con lo ofertado comercialmente. Se
propone compartir la planilla de remuneraciones de
cada cliente con los responsables de ellos para que la
verificacion del pago de remuneraciones sea la
correspondiente. La figura 3 muestra la mejora al
proceso, siendo la inclusién de revision de planilla de
remuneraciones por parte del departamento de
operaciones.
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Departamento
Recursos Humanos

Planilla de
remuneraciones

Departamento
Comercial

Departamento
Operaciones

Figura 3: Proceso de verificacion de pago de
remuneraciones. Fuente: elaboracién propia.

El segundo departamento sefialado, corresponde a
finanzas y contabilidad, donde existe un proceso critico
para la empresa y su sustento en el tiempo. Este
proceso es el de facturaciéon como lo muestra la figura
4.

Envio de

Cotizacion

Aprobacién

prefactura

Ejecucién de Control de

Facturacion

servicio asistencia

Figura 4: Proceso de facturacién. Fuente: elaboracién
propia.

Dicho proceso, es indispensable para cumplir con los
compromisos financieros de la compaiia, siendo éstos
el pago a proveedores, pago de remuneraciones e
imposiciones, pago de créditos, entre otros. Sin la
realizacién de éste, un correcto, preciso y actualizado
proceso de facturacién, es posible caer en estado de
insolvencia econémica, dénde la empresa podria ser
informada al directorio de informacién comercial,
presentando indices riesgosos para los clientes y por
consiguiente disminuiria la probabilidad de éxito en las
ventas.

Para aumentar el control de este proceso, una de las
herramientas validas es incluir el proceso de ventas de
la compania en el ERP con el que ya cuenta (Defontana,
2020, https://www.defontana.com). De esta manera
existiria trazabilidad de las ventas y se conectarian los

flujos de informacién de los distintos departamentos,
haciendo los procesos mas fluidos y eficientes.

4. Conclusiones

Este trabajo establece que las variables claves que
permiten mejorar los procesos administrativos de la
empresa con foco en rentabilidad son: actualizacién y
generacion de procedimientos, objetivos especificos
por area y global para la organizacién, sistema de
control para medir rendimientos por departamento y
perfiles de cargo apoyados con una correcta
capacitacion.

Para ello se propuso un analisis de cadenas de riesgo
que permite realizar el levantamiento de ciertos
procesos criticos que provocan desviaciones entre
presupuestos y ejecucion, tiempos de respuesta y
emision de documentos en diversas areas de la firma,
cuyo control de los procesos es deficitario para el
aumento de rentabilidad operativa y apoyo en la toma
de decisiones de la compaifiia. En este andlisis se
muestran tres procesos criticos, en el proceso de
verificacion de dotacion y proceso de pago de
remuneraciones, se incluyen actividades de
verificacion de informacién junto con los responsables
de ejecutar dicha actividad y para el proceso de
facturacion se sugiere la inclusion del médulo de ventas
del software ERP con que ya cuenta la compaiia. De
esta manera, mejora la trazabilidad de las ventas
aumentando la eficiencia entre los departamentos
logrando una facturacién en tiempo y forma. En efecto,
los hallazgos identificados muestran que el personal de
la firma Alfa, esta dispuesto abordar metodologias de
trabajo basada en rendimientos, pero es necesario
continuar realizando andlisis de procesos, generar
procedimientos para éstos junto con revisar y
actualizar los perfiles de cargo, acompafiado de una
capacitacion para difundir el propésito de los objetivos
de cada area o departamento y a su vez, establecer un
sistema de control y reportabilidad para la toma de
decisiones a nivel gerencial.

Segiin lo mencionado anteriormente, este proyecto
contribuye a la comprension de los flujos de
informacién de las distintas areas y a los procesos
internos que sustentan a la organizacién los cuales
producen ineficiencias.

Para abordar las brechas detectadas se proponen las
siguientes acciones futuras:

o Definir objetivo global y especifico por cada
departamento.
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e Definir indicadores claves por departamento.

e Analizar la gestion del cambio en un proyecto de
cambio de metodologia de trabajo.

e Revisar y actualizar perfiles y roles de cargos.

e Realizar la capacitacion de los trabajadores.

e Generar instancias colaborativas donde la opinién
de todos los actores sea recibida y discutida en
caso de ser necesario.

e Realizar un andlisis acabado de los procesos de
cada area que involucran variables econémicas.

e Implementar un sistema de control y
reportabilidad de cada departamento.

Referencias

Barreras, 1. Z. (2022). La mejora continua: Elemento de
competitividad empresarial. Revista Electrénica Sobre
Cuerpos Académicos y Grupos de Investigacion,
9(17). Recuperado a partir de
https://cagi.org.mx/index.php/CAGl/article/view/25
3

Cdmara de Comercio de Santiago. (2019) “Desafios en la
evolucién de las empresas hacia la transformacion
digital”. Recuperado el 5 de abril de 2020
https://www.ecommerceccs.cl/wp-
content/uploads/2019/06/El-desafio-haciala-
Transformaci%C3%B3n-Digital pdf

Carvajal Zambrano, G. V., Chdvez Lépez, A. C, Vera, V.,
Lia, M., & Nogueira Rivera, D. (2022). Cuadro de Mando
Integral: una mirada desde su evolucion. Revista
Venezolana de Gerencia (RVG), 27(97), 244-256.
https://doi. org/10.52080/rvgluz.27.97.17

Carvallo Monsalve, Y. E. ., Gonzaga Anazco, . S. J. .,
Urdaneta Montiel, A. J. ., & Garcia Salto, M. B. . (2021).
COMPETITIVIDAD EN LAS MIPYMES. PROPUESTAS DE
MEJORAS EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y
ORGANIZACIONALES DE LA PROVINCIA DE EL ORO-
ECUADOR. REVISTA DE HUMANIDADES Y CIENCIAS
SOCIALES 'Y MULTIDISCIPLINARIA, 7(1), 18-34.
Recuperado a partir de
http://www.100cs.cl/index.php/cs/article/view/191

CRESPO GARCIA, M. K, Carchi Arias, K. L., Zambrano
Zambrano, A., Orellana Sanchez, D., & Gonzalez Malla,
S. E. (2020). Mejora Continua en el proceso contable y
su aporte en la competitividad de las MIPYMES en la
Provincia de El Oro (Ecuador). Revista Espacios, 11.

Ddvila Moran, R. C, Corzo, E. D. C. A, Quispe, . F. P, &
Diaz, D. Z. (2022). Incentivos laborales y desempeiio
organizacional en trabajadores de una empresa

peruana. Revista Universidad y Sociedad, 14(1), 576-
583. Recuperado en 28 de diciembre de 2022, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=
$§2218-36202022000100576&Ing=es&tIng=pt.

del Carmen Gonzdlez-Vega, A. M., Sdnchez, R. M., Salazar,
A. L., & Salazar, G. L. L. (2022). La entrevista cualitativa
como técnica de investigacion en el estudio de las
organizaciones. New Trends in Qualitative Research,
14,e571-e571.
https://doi.org/10.36367/ntqr.14.2022.e571

Delgado, M., & Julbe, A. F. N. (2022). Modelo Tedrico-
Metodoldgico para la Gestién Integrada del Control
Interno con Enfoque Multicriterio. Revista Cubana de
Ciencias Econdmicas, 8(1).

Diaz, R. R. G., Duque, A E A, Gémez S. L. G, & Ayala, K. C.
(2021). Ruta de Investigacién Cualitativa-Naturalista:
una alternativa para estudios gerenciales. Revista de
ciencias sociales, 27(4), 334-350.

Diaz, A. A. D., & Moctezuma, J. A. T. (2022). EIl capital
humano y la productividad de las empresas. Revista
Torreén Universitario, 11(30), 123-130.
https://doi.org/10.5377/rtuv11i30.13427

Huancaruna Cubas, W. (2019). Modelo de gestion del
cambio para mejorar la cultura organizacional en la
municipalidad provincial de Rioja, region San Martin-
2018. Recuperado en 28 de diciembre de 2022, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=
§2218-36202022000100576&Ing=es&tIng=pt.

Lezama Sisniegas, P. F,, & Ramos Cadillo, M. A (2018).
Sistematizacién del Control de Gestién en una Empresa
de Outsourcing en la Unidad de Negocio Facility
Management. http://hdl.handle.net/10757/624666

Mamani, S. Q., Flores, M. E. H., & Gavancho, ]. R. F. (2022).
Metodologia de trabajo Six Sigma para la mejora de las
Pymes en la industria textil. Nawparisun-Revista de
Investigacion Cientifica,
3(4). https://doi.org/10.47190/nric.v3i4.10

Narvdez Moreira, J. L. (2022). Propuesta de plan de
comunicacion empresarial (Master's thesis, Quito, EC:
Universidad Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador).
http://hdlhandle.net/10644/8927

Pdez-Gabriunas, 1, Sanabria, M., Gauthier-Umaria, V.,
Méndez-Romero, R. A.,, Rivera Virgiiez, L., Anzola, D., ...
& Saucedo Meza, G. M. (2022). Transformacion digital
en las organizaciones. Editorial Universidad del
Rosario. https://doi.org/10.12804/urosario
9789587848366

45


https://doi.org/10.36367/ntqr.14.2022.e571
https://doi.org/10.5377/rtu.v11i30.13427
https://doi.org/10.47190/nric.v3i4.10
http://hdl.handle.net/10644/8927

Pineda Posada, D. (2021). Procesos de transformacion
digital para la gestion operativa de una pyme
prestadora de servicios de salud (Doctoral dissertation,
Universidad EAFIT)
http://hdlLhandle.net/10784/30131

PROANO, M. F, ORELLANA, S. Y., & MARTILLO, 1. O.
(2018). Los sistemas de informacién y su importancia
en la transformacién digital de la empresa actual
Revista Espacios, 39(45).

Puga, |. V., & Garcia, M. C. (2022). La Aplicacién de
Entrevistas Semiestructuradas en Distintas
Modalidades Durante el Contexto de la Pandemia.
Revista Cientifica Hallazgos21, 7(1), 52-60.
http://revistas.pucese.edu.ec/hallazgos21/

Rojas, S. E. R (2022). Resiliencia de la gestion
empresarial en la nueva realidad mundial. Gestién de
la seguridad y la salud en el trabajo, 4(5), 44-46.
https://doi.org/10.15765/gsst.v4i5.3055

Rodriguez, E. E. A.,, Rodriguez, M. T. C., Morillas, Y. M. F,,
Rodriguez, B. S. G., Chup, S. R. R, & Alvarado, G. Y. S.
(2022). IMPLEMENTACION DE LOS SISTEMAS ERP Y
CRM EN UNA PYME. Gestion de Operaciones
Industriales, 1(1), 48-60. Recuperado a partir de
https://revistas.unitru.edu.pe/index.php/RINGIND /ar
ticle/view /4449

Salazar, |. G. N., Vergara-Romero, A., Boza, C. S. Z, &
Granizo, A. W. N. (2022). Estrategias para la
optimizacién de la gestion administrativa en una
empresa constructora usando el Balanced Scorecard:
Strategies for optimizing administrative management
in a construction company using the balanced
scorecard. RES NON VERBA REVISTA CIENTIFICA,
12(1), 56-73.
https://doi.org/10.21855/resnonverba.v12i1.623

Yeren, M. S. (2022). Comunicacién organizacional y
calidad de servicio a usuarios de la Municipalidad
Distrital de Acocro, region Ayacucho, afio 2021: Una
revision sistemdtica. Social Innova Sciences, 3(2), 28-
42. Recuperado a partir de
http://socialinnovasciences.org/ojs/index.php/sis/art
icle/view/93

Yerrén, R. H. (2022). El sistema de control interno y la
gestion publica: Una revisién sistemdtica. Ciencia
Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 6(2), 2316-
2335. https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i2.2030

46


http://hdl.handle.net/10784/30131
https://doi.org/10.15765/gsst.v4i5.3055
https://doi.org/10.21855/resnonverba.v12i1.623
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i2.2030

4 CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo establece que las variables claves que permiten mejorar los procesos
administrativos de la empresa con foco en rentabilidad son: actualizacion y
generacion de procedimientos, objetivos especificos por area y global para la
organizacion, sistema de control para medir rendimientos por departamento y

perfiles de cargo apoyados con una correcta capacitacion.

Para ello se propuso un andlisis de cadenas de riesgo que permite realizar el
levantamiento de ciertos procesos criticos que provocan desviaciones entre
presupuestos y ejecucion, tiempos de respuesta y emision de documentos en
diversas areas de la firma, cuyo control de los procesos es deficitario para el aumento
de rentabilidad operativa y apoyo en la toma de decisiones de la compaiia. En este
analisis se muestran tres procesos criticos, en el proceso de verificacion de dotacion
y proceso de pago de remuneraciones, se incluyen actividades de verificacion de
informacioén junto con los responsables de ejecutar dicha actividad y para el proceso
de facturacion se sugiere la inclusién del moédulo de ventas del software ERP con que
ya cuenta la compaiia. De esta manera, mejora la trazabilidad de las ventas
aumentando la eficiencia entre los departamentos logrando una facturaciéon en
tiempo y forma. En efecto, los hallazgos identificados muestran que el personal de la
firma Alfa, esta dispuesto abordar metodologias de trabajo basada en rendimientos,
pero es necesario continuar realizando analisis de procesos, generar procedimientos
para éstos junto con revisar y actualizar los perfiles de cargo, acompafiado de una
capacitacion para difundir el propdsito de los objetivos de cada area o departamento
y a su vez, establecer un sistema de control y reportabilidad para la toma de

decisiones a nivel gerencial.

Segun lo mencionado anteriormente, este proyecto contribuye a la comprension de
los flujos de informacién de las distintas areas y a los procesos internos que

sustentan a la organizacidn los cuales producen ineficiencias.
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Es importante considerar que:

Se analiz6 la factibilidad de realizar cambios en la metodologia de trabajo de los
procesos criticos de la compaiiia con la opinion de los entrevistados y gran parte de
ellos concuerda que es necesario modificar procesos para alcanzar una mejor
rentabilidad operativa y de ser posible, incluir un software para la trazabilidad de

los procesos.

Se propuso mejoras para los procesos criticos identificados, incluyendo actividades
de revision entre los responsables de los departamentos con el fin de disminuir las
desviaciones econdmicas presentes en la actualidad y de esta manera entregar

resultados precisos en el estado resultado mes a mes.

Segun lo mencionado anteriormente, este proyecto contribuye a la comprensién de
los flujos de informacién de las distintas areas y a los procesos internos que

sustentan a la organizacion los cuales producen ineficiencias.
4.1 Propuesta para trabajos futuros

Como continuacion 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 continuacidn, revisaremos trabajos
futuros que pueden investigarse como conclusion de esta investigacion:

e Definir objetivo global y especifico por cada departamento.

e Definir indicadores claves por departamento.

e Analizar la gestion del cambio en un proyecto de cambio de metodologia de

trabajo.
e Revisar y actualizar perfiles y roles de cargos.

e Realizar la capacitacién de los trabajadores.
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e Generar instancias colaborativas donde la opinién de todos los actores sea
recibida y discutida en caso de ser necesario.

e Realizar un analisis acabado de los procesos de cada area que involucran
variables econdmicas.

e Implementar un sistema de control y reportabilidad de cada departamento.

e Aumentar el tamafio de la muestra, ampliando la investigacién en casa matriz.

e Considerar empresas de servicios con procesos similares o del mismo rubro.

e Complementar el estudio con datos cuantitativos.

e Analizar la utilizaciéon de otros instrumentos como métodos matematicos-

estadisticos.
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