. Universidad

deVaIparalso
CHILE

UNIVERSIDAD DE VALPARAISO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE AUDITORIA
CARRERA DE INGENIERIA EN INFORMACION Y CONTROL
DE GESTION

ANALISIS DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL BASADO
EN LA SATISFACCION DEL USUARIO “MIPES"
Caso: Servicio Cooperacion Técnica Direccion Regional
lllapel

TESIS PARA OPTAR AL GRADO DE LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
INFORMACION Y CONTROL DE GESTION

PAOLO FRANCESCO DANELLI PEREZ
THOMAS PAULO RIQUELME RODRIGUEZ

Académico Guia: Daniel Alfredo Martinez Bruna

Diciembre de 2021, Valparaiso



AGRADECIMIENTOS

Agradecemos a nuestro profesor guia, que nos brindé su ayuda para el desarrollo de
nuestra tesis, especialmente en aquellos momentos en donde no contabamos con la
claridad suficiente para lograr canalizar las ideas y contenidos de nuestra investigacion.
Agrademos también su disponibilidad y entusiasmo al mostrarnos el camino correcto que

debiamos seguir para obtener éxito en nuestro trabajo investigativo.

Personalmente agradezco a mis padres y familia que han sido un apoyo fundamental
desde siempre en mis estudios, gracias a ellos es en donde estoy ahora. Reconocer el
apoyo incondicional de mi madre que me ha acompafado en los momentos mas dificiles y
cruciales de mi vida, también a mi companero de tesis, con quien en conjunto desarrollamos
la investigacion de la mejor manera posible.

Paolo Danelli P.

Luego de realizada esta investigacion agradezco a mi familia, profesores y cercanos;
quienes han sido un pilar de gran relevancia en este proyecto final. Agradecer también a mi
companiero de tesis; Paolo, con quien pudimos generar una conexion de escucha y apoyo
mutuo, respetando las distintas opiniones y logrando acuerdos para desarrollar esta

investigacion.

Thomas Riquelme R.

2|Pagina



CONTENIDO

RESUMEN ...ttt e e e e e e e e e e e naanneeeas 7
ABSTRACT ...ttt e e e e e s 8
INTRODUCCION ..ottt ettt ettt s et s e 9

CAPITULO I: DESEMPENO ORGANIZACIONAL Y LA SATISFACCION DEL USUARIO 13

1.1. CONCEPTOS DE DESEMPENO ORGANIZACIONAL ........cccooevireirierirennn. 13

1.2 ANALISIS DEL ENTORNO DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL ............. 14

1.3 EVALUACION DE DESEMPENO ........c.cociiiiciitiieicteeeee et 16

1.3.1 EVALUACION DE DESEMPENO INTERNO........cccceiiriiririree 16

1.3.1.1 ENTERPRISE PERFORMANCE MANAGEMENT (EPM).............. 16

1.3.1.2 PEOPLE PERFORMANCE MANAGEMENT (PPM) .......ccovvveenane. 18

1.4 DESEMPENO ORGANIZACIONAL BASADO EN LA SATISFACCION DEL
USUARIO ... ettt e et e e e e e e e e e e 19
1.4.1 EVALUACION DE FACTORES CRITICOS DE EXITO.........c........... 19

CAPITULO II: SERVICIO DE COOPERACION TECNICA, CENTRO DESARROLLO DE

NEGOC IO ...ttt e e e e e et e e e e e e e e e e e e e 22
2.1 NACIMIENTO DEL SERVICIO DE COOPERACION TECNICA...................... 22

2.1.2 CARACTERISTICAS INSTITUCION SERCOTEC..........cccceevvreee. 22

2.2 CREACION DE LOS CENTROS DE NEGOCIOS........cccoooeveuereeeieiereeeeeienae, 24

2.2.1 CAUSA DEL ORIGEN .....coiiiiiiiiiiiiiie et 25

2.2.2 PROPUESTA DE VALOR ...ttt 25

2.2.3 EVALUACION DE DESEMPENO ORGANIZACIONAL DE LOS
CENTROS DE NEGOCIOS ...... .ttt 26

2.2.4 SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN CENTRO DESARROLLO
DE NEGOCIOS ...ttt 28

3|Pagina



CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.......cooviiivieiciciceeieeieeee e, 34

3.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA .........coouiiiiieiieeieeeeee e 34

3.2 OBJETIVOS DE INVESTIGACION ..ot 34

3.2.1 OBJETIVO GENERAL.....cieeeee e 34

3.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS ......cocvcuiiieiieeeeeeiceeeeee e, 34

3.3 ENFOQUE METODOLOGICO.........coooivirireeeieieieeeieieieee e 35

3.4 TRABAJO DE CAMPO ...ttt 37

AN MUESTRA . ..o 37

3.4.2 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS ......coccvevieieieeeierene, 38

B.5 ANALISIS ...ttt 39

3.5.1 ANALISIS CUALITATIVO .....ocvimiiicieeeieteeeeeeee e 39

3.5.2 ANALISIS DE ENCUESTAS........ooviiiieieeieieieiee ettt 41

3.5.3 VALIDEZ 'Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS................ 42

3.6 INFORMATIVA ettt e e 44

3.8 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION........c.cooviiieriieieieeeeeeieeeee e 44
CAPITULO IV: DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS ........ccoovivetiieiciereeeieieiee e, 46
4.1 FUNCIONAMIENTO DEL CENTRO DE NEGOCIO........ccccoociiiiiiiieee e 46

4.1.1 ESTRUCTURA INTERNA ...t 46

4.2 DESEMPENO ORGANIZACIONAL .....coovitiiitiieteieteieteieseee et 47

4.2.1 ANALISIS DEL ENTORNO........cococviiiieeiieieieieeeieieeee e 47

4.2.2 EVALUACION DE DESEMPENO.........ccooviveieuieeieieieeeeeeeeeiee, 49

4.3 HERRAMIENTA DE CONTROL DE GESTION........cococviviiicieieeeieieee e, 54

4.3.1 BALANCED SCORECARD .....ocoiiiiiiiieeiiieee et 54

CAPITULO V: DISCUSION Y CONCLUSION DE LOS RESULTADOS .........cccoevvrnee. 62
5.1 RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES .........cocoiiiiiiiiiiee e 67
BIBLIOGRAFIA ...ttt 71
ANEXOS ... 75

4|Pagina



TABLAS

Tabla 1: Respuestas a preguntas sobre Satisfaccion de Servicios Recibidos....... 28
Tabla 2: Formulacion de la muestra..........c.oooo oo 38
Tabla 3: categorias y subCategorias ........cccooveriiiiiiiii e 39
Tabla 4: Perfiles de eXPertOS .....ccooeieiieieeeeeeceeeeeeeeee e 42
Tabla 5: Promedio de Validadores Entrevistados ..........ccooeiiiiiiiiiiiiiiic e 43
Tabla 6: Promedio de Validadores Encuesta...........ccccoooveiiiiiiiiiiiiiie e 43

Tabla 7: Encuestas basada en Satisfaccion de los usuarios categoria Evaluacion de
DTS =Y o g o =Y o 50

Tabla 8: Encuesta sobre perspectiva del cliente categoria balanced scorecard.... 56

Tabla 9: Agrupacion de atributos ............cooi i 66
Tabla 10: Agrupacion PO FANGO .......ceuuuuuii e e e e e e e et e e e e e e e eeeana e eeeas 66
Tabla 11: Tablero de CONtrol........cooo i 70
Tabla 12: Instrumento de validacion entrevista.............cccciiiii 84
Tabla 13: Instrumento de validacidon encuesta..............ccoeeiiiiiiii e 90
ILUSTRACIONES

llustracion 1: Doce Sistemas del Desempefio Organizacional ................ccccuuvueeee. 15
llustracion 2: AnAliSiS EPM ... 17
llustracion 3: MediCion PPIM ... et 18
llustracion 4: Elaboracion de un sistema de Medicion del Desempefio................. 20
llustracion 5: Mapa Estratégico periodo 2019 - 2022 ..........oiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeee 24
llustracion 6: Modelo de trabajo de los centros de Negocios............cccceevevveveeeeenn. 26
llustracion 7: Planificacion Estratégica..........cccccviiiiiiiiiiiiie e 30
llustracion 8: Organigrama centro de NEJOCIO..........cccvvveeeeeiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee 31
llustracion 9: Fases de Metodologia ... 36
llustracion 10: Nivel de SatisfacCion ... 51
llustracion 11: Atributos del CeNtro..........oooiiiiiii e 52
llustracion 12: Calidad de la informacion ..., 53
llustracion 13: Canales de acercamiento ............ooooiuuiiiiiiieeeiiiiieeeee e 57
1 TUES] (= Tor o] o Wt I S =T o o =SS 58

5|Pagina



llustracion 15:
llustracion 16:
llustracion 17:
llustracion 18:
llustracion 19:
llustracion 20:
llustracion 21:
llustracion 22:
llustracion 23:
llustracion 24:
llustracion 25:
llustracion 26:
llustracion 27:
llustracion 28:
llustracion 29:
llustracion 30:
llustracion 31:
llustracion 32:
llustracion 33:

llustracion 34:

Recomendacion...........oo.uiiiiiii 59
Nueva actividad incorporada ............oooeveeeiiiiiiiiiieeeieee e, 60
Valor del SErVICIO .....coveeeiiei e 61
Percepcion de USUArios ..........oooiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 64
Atributos de satisfaccion............ccccooeei 65
Relacion de objetiVos...........coooiiiiii 68
Mapa EErario........oeeeieiiee e 75
Encuesta parte 1. 77
Encuesta parte 2. 78
Encuesta parte 3. 78
Encuestaparte 4. 79
Encuesta parte 5. 80
Encuesta parte 5. 81
Encuesta parte 6........ooouuiiiiiiie 82
AUAS Hi. e 83
Felicitaciones, informacion, reclamo y sugerencias ....................... 94
Primera parte carta de SERCOTEC...........ccccovviiiiiiiiiieee 95
Segunda parte carta de SERCOTEC..........c.ccccvvvvivviiiiiiiiiiiiiiiiiienns 96
Primera parte indicadores de SERCOTEC lllapel..........cccceeeeee. 97
Segunda parte indicadores SERCOTEC lllapel ..........ccccvvvvvvvnnnnns 98

6|Pagina



RESUMEN

Las asesorias técnicas tienen real importancia para las personas que inician su
emprendimiento, pero también para aquellas que ya han avanzado en este, debido a que
se les entregan herramientas que permiten crecer, mejorar y expandirse para constituirse
como empresas solidas durante el tiempo. Con esto; se benefician y crean nuevos empleos,
generando un aumento en el bienestar social y ademas de ser el motor fundamental para
el aporte del PIB de la economia del pais.

Por esta razén es que las ayudas brindadas a través de los centros de negocios,
entendiéndose estas como entidades publicas reguladas por el estado, que generan apoyos
relevantes hacia las MIPES y PYMES. Debido a esto que el objetivo de esta investigacion
se enfocé en analizar la evaluacion de desempefio organizacional, basandose en la
satisfaccion de los usuarios del centro de negocio SERCOTEC lllapel, indicando la relacion
directa con el cumplimiento de metas propuestas y calificando la calidad de los servicios

entregados hacia los usuarios

Palabras Claves: Asesorias técnicas, Emprendimiento, Crecer, Mipes, Desempefo

organizacional, Satisfaccion del usuario, Metas, Calidad de los servicios.
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ABSTRACT

Technical advisory services are real important for the people who are starting their
business, but also for those who have already advanced in this, because they are given
tools that allow them to grow, improve and expand to become solid companies over time.
With this, they benefit and create new jobs, generating an increase in social welfare and
also being the fundamental engine for the contribution of the GDP of the country's economy.

For this reason the aid provided through the Business Centers, understood as public
entities regulated by the state, which generate relevant support to MSMEs and SMEs. Due
to this, the objective of this research was focused on analyzing the evaluation of
organizational performance, based on the satisfaction of the users of the SERCOTEC lllapel
Business Center, indicating the direct relationship with the fulfillment of proposed goals and

qualifying the quality of the services provided to the users.

Key words: Technical assistance, Entrepreneurship, Growth, MSMEs, Organizational

performance, User satisfaction, Goals, Quality of services.
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INTRODUCCION

En la realidad econdmica nacional, las micro, pequefias y medianas empresas
‘MIPES” tienen un papel fundamental en la economia chilena, ya que aportan
aproximadamente un 17% al Producto Interno Bruto (PIB) del pais y al mismo tiempo
representan un 70% del mercado laboral (INE, 2019).

La mayoria de las empresas de este tipo acuden a diferentes centros de negocios
que se encuentran ubicados en todo el territorio chileno, a fin de solicitar ayudas
economicas o conocimientos técnicos (Zuhiga et al., 2019) que entregan capacidades para
un mejor desarrollo y crecimiento, estableciendo que para todos los centros es fundamental
saber la evaluacion del grado de satisfaccion de sus usuarios para conocer el desempefio
de sus procesos.

Conforme avanza el tiempo, la existencia de carencias técnicas y de una
administracion defectuosa, se refleja debido a que, segun estadisticas, 8 de cada 10 MIPES
fracasan (Emol, 2018). Es por esta razén que la organizacion del Servicio de Cooperacion
Técnica “SERCOTEC” desde el afo 1955 ejerce una ayuda constante a este sector
contribuyendo a la competitividad, pero debido a la necesidad de tener especialistas en el
tema técnico es que nacen los centros de negocios, dedicados a la prestacién de servicios
empresariales donde el principal propdsito de esta organizacion es que estas MIPES
perfeccionen sus capacidades de gestion y su desempeio empresarial (Zufiiga et al., 2019),
otorgandole con esto una real importancia al Programa de Desarrollo Empresarial. Cabe
destacar en este contexto, que el programa esta destinado a mejorar los resultados
economicos de las MIPES que son atendidas en los centros de negocios, incorporando en
ellas capacidad de gestidon empresarial, mediante servicios gratuitos de asistencia y apoyo,
para hacer esto posible el programa realiza un conjunto de acciones; tales como la
elaboracion de diagnésticos de la situacion de los emprendedores o MIPES, también se
encargan de disefar y esquematizar los planes de trabajo correspondientes para resolver
las problematicas que los aquejan (Sercotec, 2020).

En el afio 2019, el apoyo personalizado ofrecido por los centros de negocios brindé
la posibilidad de que 22.735 emprendedores y/o microempresarios surgieran, avanzaran y
fortalecieran tanto sus competencias como sus planes de negocios (Ministerio de Economia
y Turismo, 2019).
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Por otro lado, para lograr entender el funcionamiento de los centros de negocio, es
necesario indagar en su desempefio organizacional, ya que, segun Chiavenato (2009) “es
un proceso que contiene los conceptos basicos que los administradores establecen en una
estructura para obtener la mediciéon del desempefio” (p. 227). Por lo tanto, el concepto de
desempefio organizacional es uno de los puntos mas relevantes de la investigacion y en
este desempefo se considerd la satisfaccion del usuarios, que segun Camisén & Cruz
(2008) se entiende esta satisfaccion como el principio de que lo importante en calidad es la
orientaciéon hacia el agrado de los clientes, si bien ahora la calidad se define y mide en
términos de percepcion de calidad por el consumidor y no por la empresa, asumiendo asi
que la calidad reside en los ojos de quien la contempla. Y por tanto la empresa debe centrar
su atencion en las expectativas de los clientes para intentar satisfacerlas o superarlas con
su producto.

Segun Hitpass (2012), se establece una relacion entre el desempefio organizacional
y la satisfaccioén a los usuarios, lo cual indica que la gestion orientada a procesos que trata
de entregar a sus clientes es la llamada propuesta de valor, identificada con los factores
criticos para la medicion del desempeno. A la vez, existe una relacion entre la satisfaccion
de los usuarios, el desempefio organizacional y el nivel del personal que presta el servicio,
es decir, los miembros que componen los centros de negocios, quienes deben ser
profesionales especializados, capacitados y que cumplan un rol fundamental para que las
MIPES logren los beneficios con la ayuda obtenida y puedan cumplir con sus objetivos
propuestos. Esta es la principal motivacién para elaborar un analisis basado en el
desempefio organizacional y la satisfaccion de los usuarios en SERCOTEC,
especificamente de la direccion regional de lllapel. A pesar de que los centros nacionales
comparten las mismas lineas estratégicas entre todas las oficinas, no es posible evaluar la
efectividad entregada hacia sus usuarios y se desconoce si existe o no una medicién de los
éxitos en las PIMES. Es por esto por lo que en diversos medios explican una difusa entrega
de la informacién para algunas PIMES, vy la falta de transparencia de esta (Diario Uchile,
2010), por otro lado, se puede evidenciar la existencia del desempefio entregado en las
asesorias mediante el sistema de reclamos, sugerencias y felicitaciones donde se solicitd
informacion para esta investigacion y se encontraron usuarios disconformes con el servicio

recibido (Portal Transparencia, 2021).
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Basado en esto nace la siguiente pregunta de investigacion:

El desempefio organizacional de centro de negocio lllapel, ¢Cumple un nivel

significativo con respecto a la satisfaccion de los usuarios?

Por las razones antes mencionadas, es que la investigacién cuenta con diversos
objetivos, siendo el principal el analisis del desempefio organizacional del centro de negocio
SERCOTEC (direccion regional lllapel) en funcidén a la satisfaccion de los beneficiarios
“‘MIPES”. Con base en esto se entregd diversas interpretaciones de los conceptos, siendo
de relevancia el desempefo organizacional y su relaciéon con la satisfaccion del usuario,
ademas de generar una descripcion en cuanto a estructura organizacional, funcionamiento
y caracteristicas tanto de SERCOTEC como del centro de negocios lllapel, del mismo modo
se llevé a cabo una busqueda de informacion a través de encuestas y entrevistas para
lograr un analisis del desempefio organizacional basado en la perspectiva sobre la
satisfaccion del cliente, con lo que se pudo proponer recomendaciones y sugerencias que
impliquen un mejoramiento continuo del proceso de medicién en cuanto a desempefio
organizacional en busca de lograr satisfacer a sus usuarios. Luego de cumplir con los
objetivos descritos anteriormente sera posible responder a la problematica de investigacion.

La presente investigacion fue realizada mediante un enfoque metodoldgico
cualitativo, teniendo en cuenta que esta es una de las partes fundamentales para ser
desarrollado el estudio. El paradigma en el que se encuentra sustentada la investigacion,
integra el area cualitativa, lo que cuenta con un enfoque orientado a explicar y también
comprender diversos hechos, en la teoria es una herramienta que delimita la ruta que
desarrollé la investigacion desde que esta inicia. El objetivo de este método es lograr una
investigacion transparente, completa e imparcial a través de la exploracién realizada
(Monje, 2011).

Para la recopilaciéon de informacion se gener6 una entrevista a la Directora del centro
de Negocios SERCOTEC lllapel, para luego complementarla desde el punto de vista de la
percepcion de los usuarios basado en la satisfaccion, lo que se llevd a cabo mediante
encuestas aplicadas a las “MIPES” del centro en estudio.

Lo mencionado anteriormente se interpreté analizando los datos y resultados
recopilados para complementar los objetivos de la investigacién y posteriores conclusiones.
Por tanto, en la interpretacién y analisis de resultados, son presentadas las respuestas

obtenidas por parte del centro de negocios y por los usuarios en base a las categorias
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seleccionadas. Por ultimo se generd un apartado de conclusiones, las cuales dan respaldo
al cumplimiento de la investigacion, entregando los resultados finales e indicando el buen
desempefio de el centro de negocios lllapel, debido a que presentan un alineamiento con
los objetivos nacionales y asi se logra entregar una propuesta de valor adecuada a la
realidad de la zona, con esto se da conformidad a los usuarios, quienes dan a conocer y

entregan una percepcién positiva en cuanto a lo recibido.
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CAPITULO I: DESEMPENO ORGANIZACIONAL Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO

Para fortalecer el cumplimiento de los objetivos de una organizacion; se debe tomar
en cuenta el concepto de desempefio organizacional, el cual debe delimitarse segun la
mision, visién y las metas propuestas de la empresa. Este desempefio al ser un proceso
sistematico debe ser evaluado constantemente para comprobar si lo propuesto por la
organizacion esta en vias para alcanzar los objetivos. En este capitulo se expondra
distintos conceptos y definiciones del desempefio organizacional y sus métodos de

evaluacion que son relevantes para el curso de esta investigacion.

1.1. CONCEPTOS DE DESEMPENO ORGANIZACIONAL

Para comprender que es Desempefio Organizacional es primordial definir ambas
ideas, para luego generar un posible concepto claro y concreto. Se define el desempefo
segun Garcia (2011), como aquellas acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y que pueden ser
medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribucion a la
empresa. Por otro lado, se define la organizacion como las entidades formalizadas que
comprenden un conjunto de personas reunidas para un fin comun. Las organizaciones se
comportan segun las instituciones y al mismo tiempo influyen en ellas e incluyen una amplia
gama de la actividad humana y pueden clasificarse en publicas o privadas, con fines de
lucro o sin fines de lucro, gubernamentales o no gubernamentales, etc. (Lusthaus et al.,
2002).

Chiavenato (2009), indica que para comprender el funcionamiento de estas empresas
es necesario indagar en su desempefio organizacional, debido a que este es un proceso
que contiene los conceptos basicos que los administradores establecen en una estructura,
para obtener la medicion de eficiencia y eficacia. La mayoria de las organizaciones sin fines
de lucro consideran su desempefio en términos del cumplimiento de los mandatos
asociados a su mision, sus objetivos o sus metas (Lusthaus et al., 2002, p. 10). Se senala
que el desempefo organizacional hace referencia al rendimiento como tal, refiriéndose a
los resultados obtenidos por una organizacién y que se constituyen en la razén de ser de

las mismas, el tema de desempefo va mas alla de los datos exclusivamente financieros, la
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calidad, la satisfaccion de los clientes, la innovacion, las cuotas de mercado y la medicion
de impacto en la sociedad (Pérez Zapata & Cortés Ramirez, 2009).

El rendimiento de una organizacion se puede analizar mediante el entorno
organizacional, lo cual deja mas claro los puntos adecuados que se deben abordar en un

desempefio 6ptimo de una organizacion.

1.2 ANALISIS DEL ENTORNO DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL

Para lograr un desempefio organizacional adecuado se necesita equilibrar las
necesidades del trabajo y mantener el animo de las personas en un nivel satisfactorio. El
desempefio organizacional depende de una serie de factores basicos, como la conciliacion
de conflictos, la negociacion y el manejo del estrés. Una forma de analizar el entorno es a
través de 12 sistemas como se observa en la llustracion 1 que permiten mejorar
consistentemente el desempefio organizacional (Chiavenato, 2009).

Segun Robbins & Judge (2013) “la creacion de una fuerza de trabajo satisfecha
dificilmente es una garantia de un desempefio organizacional exitoso; no obstante, las
evidencias sugieren que todo lo que hagan los gerentes para mejorar las actitudes de los
empleados probablemente dara como resultado un incremento de la eficacia de la

organizacion” (p. 88).
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llustracion 1: Doce Sistemas del Desempefio Organizacional

Visiény
estrategia

Transferencia
de
conocimiento

Planeacion y
definicion de
objetivos

Asignacion de
recursos

Comunicacién

Proceso de Desempeﬁo Evaluacié~n del
desempefio del

decision organizacional grupo

Incentivos y
compensacion

Administracion
de riesgos

Evaluacion del

o Reclutamiento
desempefio

Desarrollo

profesional

Fuente: Chiavenato, I. (2009). Comportamiento organizacional la dinamica del
éxito en las organizaciones. p.406.

Este analisis determina si se ejerce de una manera correcta el alineamiento
empresarial. En el caso hipotético de que alguno de los 12 sistemas presente una
problematica es posible corregirlo y dar soluciones para que el rendimiento sea 6ptimo.

Por lo tanto, el desempefo organizacional se define como el comportamiento para
alcanzar los objetivos planeados y obtener consecuentemente el éxito de la visidon
empresarial, es decir, los resultados de una organizacion incorporando todo su grupo de
interés, pero para lograr que se cumpla todo lo anterior se deben generar evaluaciones en

las organizaciones.
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1.3 EVALUACION DE DESEMPENO

Toda organizacion, con o sin fines de lucro debe tener en cuenta una evaluacion,
debido a que es un proceso sistematico y peridédico de estimacion cuantitativa y cualitativa
del grado de eficacia en cuanto a su desempefio, esto se vuelve en un factor determinante
en cuanto a la gestion de recursos humanos y por consiguiente de toda la estructura
organizacional.

Gan & Trigine (2012), hacen referencia a la evaluaciéon del desempefio, sefialando
que es un proceso continuo siendo el resultado de la cultura de la organizacién, enfocado
directamente con la alineacién de los objetivos de la empresa, mediante un procedimiento
sistematico idéntico para todos los miembros de la organizacion, lo cual todos son
evaluados por sus resultados (objetivos de orientacion cuantitativa) y/o por sus actitudes
(objetivos cualitativos o competencias).

Las organizaciones deben tener en conocimiento si los objetivos son acordes a la
mision propuesta, por lo que se deben generar evaluaciones en el desempefio, ya sean de
tipo internas, las que se evaluan la estructura organizacional en su conjunto y el personal
que actua en la organizacion, o externas; referentes al usuario y su satisfaccién en el

servicio o producto entregado.

1.3.1 EVALUACION DE DESEMPENO INTERNO

La evaluacion del desempeiio interno se puede clasificar en dos medidas, donde una
de ellas es la evaluacion del Desempefio Empresarial (Enterprise Performance
Management), en donde se analiza principalmente el alineamiento y el cumplimiento de los
objetivos propuestos por la direccion.

Por otro lado, se encuentra la Gestion del Desempefio de las Personas (People
Performance Management), que analiza el cumplimiento de metas y el desarrollo adecuado

de sus labores individuales en las organizaciones.

1.3.1.1 ENTERPRISE PERFORMANCE MANAGEMENT (EPM)

Cokins (2017) hace referencia al alineamiento de los métodos de mejora para crear
valor para y desde los clientes con el resultado de la creacion de valor econdmico para

accionistas y propietarios, el alcance del EPM es amplio, por lo que se debe considerar a
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nivel de toda la empresa. Chakravarthy (1986) indica que las medidas financieras
tradicionales son inadecuadas para evaluar el desempefo empresarial, por lo que sugirié
otras dos medidas, la satisfaccién de las partes interesadas y la calidad de la transformacién
empresarial. Sink y Tuttle (1989) indican que el desempefio de una empresa es un complejo
interrelacionado entre siete criterios, efectividad, eficiencia, calidad, productividad, calidad
de vida, innovacion y rentabilidad, lo cual sugieren cuatro areas en las que centrarse: mejora
y control, medicidon y evaluacion, planificacion de la mejora del rendimiento y sistema de
apoyo cultural. Por ultimo, segun Eccles (1992), los principales indicadores del desempefio
empresarial no se pueden encontrar solo en los datos financieros, sino que, en la calidad,
la satisfaccion del cliente, la innovacion, la participacion de mercado.

Por consiguiente, se puede denominar el “EPM” como un conjunto de procesos de
gestion que benefician a la organizacion al poner en practica su estrategia. Al medir y
monitorear el desempefo se lograra identificar cual es la toma de decisiones estratégicas
y corregir desviaciones.

llustracion 2: Analisis EPM

ESTRATEGIA

Enterprise
Performance
Management

EJECUCION

Fuente: Elaboracion propia con extraccion de datos de Cokins (2017)

En la llustracidon 2 se muestran los elementos que son necesarios para realizar un
analisis del EPM, estos son: vigilancia, ejecucion, comunicacion, planificacion, estrategia y

retroalimentacion.
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1.3.1.2 PEOPLE PERFORMANCE MANAGEMENT (PPM)

La gestion del desempeiio de las personas es un subconjunto que busca mejorar la
productividad, la satisfaccion y la capacidad operativa de los empleados, segun Werther &
Davis (2005) el papel del capital humano se ha vuelto relevante en las organizaciones, ya
que, uno de los principales retos de los directivos es conocer el valor agregado que cada
trabajador aporta a la organizacion, asi como el aseguramiento del logro de los objetivos
corporativos y su aportacion a los resultados finales.

Por lo tanto, PPM es el estudio de como las empresas pueden mejorar su gestion de
recursos de capital humano en todo el espectro de sus audiencias, desde clientes hasta
empleados. Una investigacion sugiere que las empresas que crecen mas rapido en la
proxima década son aquellas que buscan sus relaciones con las personas, tanto clientes
como empleados, para lograr sus objetivos de rendimiento (Boiger & Mulhem, 2017).

Dicho lo anterior, la gestion de las personas dentro de una organizacion tiene como
mision asegurar que su desempefo contribuya a los objetivos estratégicos de la

organizacion.

llustracion 3: Medicion PPM

Balanced
Scorecard

Performance
People
Management

Prioridades
Productividad

Fuente: Elaboracion Propia extraccion de datos de Boiger & Mulhem (2017)

N
Monitoreo
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En la llustracion 3 se presentan los elementos necesarios para realizar un analisis

de PPM en cuanto al nivel de recursos humanos presente en la organizacion.

1.4 DESEMPENO ORGANIZACIONAL BASADO EN LA SATISFACCION DEL
USUARIO

El trasfondo de los analisis EPM Y PPM demuestran que el desempefio
organizacional se relaciona de manera estrecha con la satisfacciéon de cada usuario o
cliente que interactuan con una organizacion, esto es recalcado por algunos autores que
se expondran a continuacion.

Segun Hitpass (2012), existe una relacion directa en lo que es el desempefio
organizacional con la satisfaccion de los usuarios, sefiala que la gestion orientada a
procesos que trata de entregar a sus clientes es la llamada propuesta de valor, la cual es
identificada con los factores criticos para la medicion del desempeno. Por otro lado, un
estudio revel6 una correlacion entre las empresas de mayor rendimiento y la importancia
de tratar bien a los clientes (Boiger & Mulhem, 2017).

Se puede concluir que el buen rendimiento de una empresa debe demostrar la
satisfaccion por parte de sus usuarios, lo cual incorpora un aumento en sus beneficios, ya

sean en empresas con o sin fines de lucro.

1.4.1 EVALUACION DE FACTORES CRITICOS DE EXITO

Los factores criticos de éxito (FCE) son variables que se deben tomar en cuenta antes
y durante la realizacion de un proyecto, ya que, son puntos claves que aportan informacién
valiosa para alcanzar las metas y objetivos planteados dentro de una empresa. Sin
embargo, la determinacién de qué es o qué no es un FCE se basa por lo general en un
juicio subjetivo, debido a que no existe una formula para determinarlos con claridad
(Romero Lopez et al., 2009).

Jonh Rockart (1981) menciona que los FCE son un numero limitado de areas en las
cuales, si los resultados son satisfactorios aseguran un desempefio competitivo exitoso
para el individuo, departamento o la organizacion. Ronald (1961) define este concepto de
FCE, como un conjunto de acciones cuyo resultado es una combinacién de entradas o

recursos que logran incrementar la rentabilidad de una empresa.
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Los factores criticos de éxito derivan de los objetivos estratégicos de la empresa por
lo tanto, si se tiene definida la mision de la organizacién y se relacionan con los FCE, se
puede establecer un mejor manejo y aumento del crecimiento organizacional. También se
puede decir que algunas organizaciones incluyen elementos adicionales para cada
perspectiva utilizada, definiendo los factores criticos, dimensiones criticas, metas y

acciones necesarias (Chiavenato, 2009).

llustracién 4: Elaboracion de un sistema de Medicion del Desempeio

Perspectiva del cliente

Factores criticos del éxito: "Satisfaccién del
cliente"

Objetivo estratégico: "Reducir el plazo de
entrega del producto"

Dimensidn critica: "Expectativa de recibir el
producto"

Indicador: "NUmero de reclamacionesde
cliente por recibir el producto con retraso"

Meta: "Disminuir el numero de
reeclamaciones de 20 a 5 en seis meses"

Accion: "Poner el producto a disposicién del
cliente en la fecha estipulada"

Fuente: Chiavenato, I. (2009). Comportamiento organizacional la dinamica del
éxito en las organizaciones. p.479.

La satisfaccion de los usuarios es beneficiosa cuando las organizaciones desarrollan
de la mejor forma el cumplimiento de su mision, la cuales dependen de los factores criticos
del éxito para que el cliente reciba un servicio de calidad. Leidecker y Bruno (1984 ) definen
a los factores criticos de éxito como aquellas areas que aseguran un exitoso desempefio
competitivo y que la gerencia debe monitorear continuamente. Por su parte Caralli (2004)
menciona que los FCE son areas clave de desempefo que son esenciales para que la

organizacion logre su mision.
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En este capitulo se hizo hincapié al desempefio organizacional y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios, analizando los tipos de evaluaciones que existen y que son
relevantes para esta investigacion, esto se llevé a cabo mediante un analisis basado en
diversos autores destacados en el area, los que entregan los conocimientos necesarios
para abordar dichos temas. Esto se realiz6 a fin de cumplir con los objetivos que fueron
planteados en la investigacion, para llevar a cabo y relacionarlo con la institucion de Servicio
de Cooperacion Técnica SERCOTEC el principal foco de la investigacion y que se
describira en el proximo apartado, indicando el funcionamiento y caracteristicas propias de
esta institucion, ademas de su sistema de evaluacion de desempefio, es decir como son

evaluados y relacionarlos con la satisfaccion de los usuarios.
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CAPITULO II: SERVICIO DE COOPERACION TECNICA, CENTRO
DESARROLLO DE NEGOCIO

En el contexto econdmico actual de Chile, el 70% de las empresas del pais son micro
y pequenas empresas (INE, 2019). Por esta razon es que la necesidad de contar con
centros que presten asesoria a las antes mencionadas fue creciendo exponencialmente,
centros que apoyen a la gestion empresarial mediante servicios de asistencia, como
elaboraciones de diagnosticos identificando la situacion de los emprendedores o disefar y
esquematizar planes de trabajo, SERCOTEC es el responsable de que todo lo anterior sea
llevado a cabo de forma correcta.

En este capitulo, abarca desde los inicios de SERCOTEC, la realidad actual de estos,
la forma en que son evaluados y el analisis de una sucursal especifica, siendo en este caso
el centro de Negocios SERCOTEC lllapel.

2.1 NACIMIENTO DEL SERVICIO DE COOPERACION TECNICA

El Servicio de Cooperacion Técnica (SERCOTEC) nace el 6 de julio de 1955 por el
decreto supremo N°3483 que establece fomentar la productividad, promover técnicas y
métodos para la administracion racional de una empresa. Generando asesoramientos a
organismos publicos y privados de la actividad artesanal y de la pequefia industria
(Gobierno de Chile, 1986).

Creado bajo un acuerdo cooperativo de asistencia técnica al que concurrié la
Corporacion de Fomento de la Produccion (Corfo), el Gobierno de Chile y el Instituto de
Asuntos Interamericanos, en representacion del gobierno de Estados Unidos de América.
SERCOTEC esta presente en todo Chile a través de 16 Direcciones Regionales y 8 Oficinas

Provincial (Sercotec, 2020).

2.1.2 CARACTERISTICAS INSTITUCION SERCOTEC

El Servicio de Cooperaciéon Técnica (SERCOTEC), es una corporacion de derecho
privado, dependiente del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, dedicada a brindar
apoyo a los emprendedores del pais, para que se desarrollen y sean fuente de crecimiento
para Chile (Sercotec, 2020).

El foco es atender a pequefios y medianos empresarios que enfrentan el desafio de

actuar con éxito en los mercados, SERCOTEC ofrece a los pequefios empresarios y
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emprendedores del pais, apoyo para fortalecer su capacidad de gestion y desarrollar sus
negocios, siendo la accion principal la necesidad de reducir las dificultades y desventajas
que enfrentan las empresas de menor tamafo en relacion con aquellas mas grandes, por
ejemplo; en el acceso a financiamiento. Ademas facilita que los emprendedores y
emprendedoras obtengan un proyecto de negocio, ofreciendo apoyo para que sea
concretado a través de diversos programas de beneficios como Capital Semilla Emprende,
Capital Abeja Emprende, entre otros, con el objetivo de renovar y diversificar el tejido

empresarial (Sercotec, 2020).

Vision:

Ser reconocidos como una entidad transformadora de las empresas y los territorios,
desencadenando un proceso de mejora de capacidades que responda a las realidades
territoriales en todo el pais. Para esto contribuiremos con un modelo de atencion integral,
apoyado con una red de centros y un conjunto de programas de desarrollo empresarial,

reforzando nuestras capacidades técnicas y de accion con socios estratégicos.

Misién:
Brindar apoyo a los emprendedores y empresas de menor tamafio a través de
asesoria, capacitacion y aportes econdomicos para que logren resultados sostenibles, con

el propdsito de contribuir con la reactivacion econdmica del pais.

Propdsito institucional:

Apoyar a los micro y pequefios emprendedores del pais, a fin de que se desarrollen
y sean fuente de crecimiento para Chile y su economia. Por esta razon, se entrega atencion
a las empresas y grupos de empresas que buscan capturar oportunidades de mercado,
agregado valor a sus negocios, asi como a los emprendedores y emprendedoras que

buscan materializar sus ideas de negocio (Gobierno de Chile, 2020).

Obijetivos estratégicos (Zuniga et al., 2019):
» Facilitar y agilizar procesos y servicios internos de cara al ciudadano.

» Potenciar la relacion con stakeholders, buscando ampliar y potenciar la oferta de

servicios para los benéeficiarios.
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» Concentrar y mejorar el servicio dirigido a los beneficiarios, segun el ciclo de vida

de sus negocios.

llustracion 5: Mapa Estratégico periodo 2019 - 2022

Aprendizaje y crecimiento

. - (1) Potenciar el aprendizaje interno a través de la (1) Mejorar el entorno laboral del personal del servicio
(1) Desarrollar las capacidades del personal del servicio Y P . P
gestion del conocimiento por medio del desarrollo organizacional
(2) Optimizar y modernizar procesos internos de (2) Aumentra la colaboracién y vinculacién publico- (2) Promover la excelencia en la gestién institucional
negocio y soporte privado de nuestros programas en los territorios (PAEI)
(&) (el Ia_ Satisiaceion de s usuarlos_medlante B (3) Incrementar los niveles de adopcién de practicas de (3) Aumentar el tiempo de sostenibilidad de los
entrega simple de servicios que permitan una Y . - L
Py gestion que mejoran la productividad emprendimientos apoyados por Sercotec
experiencia agil y cercana

W/

(4) Potenciar el desarrollo territorial del pais a través de
la articulacién publico-privada en el ecosistema de
fomento productivo

Pl e Ly D (4) Potenciar la sostenibilidad de los emprendimientos
empresas apoyadas por SERCOTEC, para mejorar su
competividad apoyados por SERCOTEC

Fuente: Gobierno de Chile. (2020). Disefio de oferta programatica Sercotec afio 2020 p.3.

2.2 CREACION DE LOS CENTROS DE NEGOCIOS

Nacen en junio del 2014 de un acuerdo suscrito entre los gobiernos de Chile y Estados
Unidos, en materia de promocion del emprendimiento y del crecimiento de las pequefias y
medianas empresas. Este comprometi6é asesoria técnica, capacitacion y colaboracion de
Estados Unidos para la implementacién de los centros de negocios. La contraparte técnica
de este acuerdo es Small Business Development Centers (SBDC), una red de mas de mil
puntos de atencion integral y principal fuente de asesoria técnica para micro y pequefias

empresas estadounidenses (Sercotec, 2021).
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2.2.1 CAUSA DEL ORIGEN

El programa del centro de negocios, se vincula a una politica publica orientada a las
empresas de menor tamafio. Una de las causas identificada el afio 2014 para la creacion
de estos centros fue el escaso dinamismo de las micro y pequefias empresas, debido al
bajo nivel de formacion técnico profesional del personal a cargo y también de sus escasas
habilidades comerciales y de gestion empresarial (Zufiga et al., 2019).

Algunas de las debilidades asociadas a las empresas de menor tamafio son:

» Lafalta de acceso a recursos técnicos y financieros especializados en los territorios.
» El bajo nivel de formalizacién de los micro emprendedores.

» La baja participacion en redes comerciales y de organizacion empresarial.

2.2.2 PROPUESTA DE VALOR

La accion del centro de negocio propone acortar la brecha de conocimientos técnicos
para mejorar la productividad, favoreciendo el acceso equitativo a instrumentos de apoyo
especializado en fomento productivo y econdmico. Se espera también lograr mayor
eficiencia en la integralidad del uso de los recursos publicos de fomento destinados a este
tipo de empresas.

Cabe mencionar que los centros de negocio mantienen como concepto clave el
desempefio empresarial, referido a ventas, utilidades, empleo, inversion y otras. Se
entiende que éste se logra desarrollar en los clientes atendidos con la asistencia técnica
especializada que entrega el programa, en areas de comercializacién, administracion,

gestion empresarial, finanzas y/o produccion (Zufiga et al., 2019).
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llustracion 6: Modelo de trabajo de los centros de negocios

® Orientaciony
derivacion general

= Registro

= Capacitacion basica

Plan de trabajo

= Diagnéstico

= Visita a terreno
aempresas

= Capacitacion acorde
aobjetivos

= Derivacion a otros

Acompanamiento
y seguimiento

= Plan de negocios

= Asistencia tecnica

= Capacitaciones
especializadas

6212 meses
Implementacion del

Plan de negocios

fondos

Mentoria

Egreso Egreso Egreso

Resultado
esperado:
Aumento
de ventas

Medicidon
de ventas
Linea base

Fuente: Extraido de presentacion Evaluacion de Programas Gubernamentales
2019.

La llustracion 6 indica el trabajo que contiene la produccion de componentes; el
primero se asocia a las actividades de orientacién y derivacién general; registro y
capacitacion basica, desde donde se define el proceso de mentoria, que contiene las
actividades asociadas al segundo componente. Ahora bien, de acuerdo con el personal del
programa, este modelo de trabajo es solo una orientacién y no necesariamente implica que
el cliente se situe en todas las etapas. Lo que si considera, es la gama de acciones que
pueden desplegarse de acuerdo con las necesidades de la empresa, estas se establecen
en el diagndstico inicial, que corresponderia a una linea base por empresa atendida y que

permite evaluar los indicadores de resultado para cada una.

2.2.3 EVALUACION DE DESEMPENO ORGANIZACIONAL DE LOS
CENTROS DE NEGOCIOS

Los resultados de los centros de negocios, a nivel nacional, se miden por el impacto
econdmico en las empresas atendidas, sin importar la cantidad a las que se logre
influenciar, esto se ve reflejado en el aumento de ventas, creacién o retencion de empleos,

acceso a financiamiento y otros. Para lograr estos objetivos se ha concebido la utilizacion
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de NEOSERRA, un sistema de gestion de las relaciones con el cliente (CRM) ofrecido por
OutreachSystems que se utiliza primordialmente para los programas de desarrollo
economico sin animo de lucro (Gobierno de Chile, 2020).

La informacion presente en lo que viene de este apartado, es extraida de la
Evaluacion Programas Gubernamentales de Zuhiga et al., (2019) el cual nos sefala que el
disefio del programa incentivd que los centros de negocio se integran con socios
estratégicos y que amplia las capacidades disponibles para la atencion de los beneficiarios.
Hasta el afio 2019 se estim6 que 580 socios estratégicos en los territorios mantuvieron
alianzas con los 51 centros de negocios (hoy en dia la suma aumenta a 62) situados en
todo el pais, logrando convocar a los diversos actores institucionales que participan en los
esfuerzos por mejorar la competitividad de las empresas de menor tamano en Chile. Es
necesario destacar que estos socios estratégicos se componen de 345 entidades privadas,
entre ellas 19 universidades, asociaciones gremiales, camaras, corporaciones Yy
fundaciones (principalmente ligadas a los rubros del turismo) y otras 235 entidades
publicas, incluidos los servicios publicos con presencia territorial, asi como gobernaciones
y municipalidades que ademas contribuyen prestando sus dependencias para el
funcionamiento de los centros satélites. Por otra parte, el programa requiere mejorar la
definicion de indicadores de resultado que le permitan identificar y dimensionar los diversos
efectos que los beneficiarios han alcanzado a partir de la intervencion de los centros de
negocio. En su disefio inicial, el programa se propuso, como principal resultado aumentar
las ventas de las empresas intervenidas con asesorias, capacitaciones y apoyo en la
gestion empresarial

La evaluacion indica que los resultados obtenidos se relacionan no sélo con las
ventas, sino también con las utilidades, estabilidad, sustentabilidad, la formalidad de la
gestion con terceros, la ampliacidon de mercados y el mejoramiento de productos. Este tipo
de resultados no son considerados en la matriz de seguimiento del programa, de hecho, la
discusién en torno a la matriz marco légico (MML) evidencid la conveniencia de modificar
sus definiciones, ordenando las actividades en dos componentes y especificando los
servicios prestados en cada centro de negocio. El método de medir el desempeio es
elaborado mediante la utilizacion de MML, donde se analizan los indicadores basados en

los resultados de cada afio (Zufiiga et al., 2019).
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2.2.4 SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN CENTRO DESARROLLO
DE NEGOCIOS

Elindicador de satisfaccion de los servicios entregados por el programa de los centros
es positivo, pero no logra aportar un conocimiento claro para saber si la calidad del servicio
es buena. Este indicador es basicamente el registro de la opinidn del beneficiario luego de
recibir un servicio.

A continuacién, se presenta la Tabla 1 con los numeros de respuestas del afio 2015

al afio 2018 de indicando la satisfaccion de los servicios al ser guiadas por el centro de

negocios.
Tabla 1: Respuestas a preguntas sobre Satisfaccion de Servicios Recibidos
Variable 2015 2016 2017 2018
N° de respuestas positivas - 1.632 2.074 2.996
N° total de respuestas - 1.662 2.114 3.043
% de respuestas positivas n/a 98% 98% 98%

Fuente: Zuhiga et al. (2019). Evaluacion de programas gubernamentales. p.33.

Lamentablemente no todos los beneficiarios responden y gran parte de las veces se
respondera solo cuando hay conformidad con el servicio recibido. De hecho, soélo el 8,7%
de los clientes inscritos en los centros de negocio respondi6 la encuesta, donde en el 98%
de los casos su respuesta calificO como excelente, muy buena o buena cuando se

preguntaba la calidad de los servicios recibidos.

2.2.4 SUCURSALES CENTROS DE NEGOCIOS

Los centros de negocios instalados en el territorio, proveen a micros y pequefias
empresas de una oferta de servicios para su desarrollo empresarial, al tiempo que las
incluye en un contexto dinamico que les vincula con otras empresas e instituciones
relacionadas con el fomento de la competitividad y la innovacion productiva a nivel territorial,
también se suscriben a convenios con universidades, institutos y centros técnicos
localizados en el territorio de intervencion, de esta forma desarrollan un sistema de centros

de negocios especificamente orientado al propésito del programa, potenciando en ellas un
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mejor desempeifio y contribuyendo con el impulso a la productividad y competitividad que

promueve la politica econdmica nacional (Zuiiga et al., 2019).

2.3 DESCRIPCION CENTRO DE NEGOCIOS DIRECCION REGIONAL ILLAPEL

Este apartado se centra en informacién extraida de centro de negocio lllapel (2021)
El centro de negocios de lllapel inicia su funcionamiento en el mes de abril del afio 2017 y
se encuentra a cargo de un operador externo que se seleccioné6 mediante un concurso
publico, en este caso se trata del operador Codesser (Corporacion de Desarrollo Local del
Sector Rural), quien debe cumplir con las normativas y regulaciones establecidas por
SERCOTEC a nivel nacional, para asegurar el mismo nivel de atencion en cualquiera de
los centros sin importar su ubicacion.

A continuacion, se presenta la llustracion 7llustracion 7 la cual indica la vision y

mision, estrategias, objetivos del centro de negocio SERCOTEC lllapel.
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Estrategia IV: FORTALECER,
MEJORARY AUMENTARLA
VINCULACION CON SOCIOS
ESTRATEGICOS DELCDN
ILLAPELASEGURAR
FINANCIAMIENTO A LARGO
PLAZO

Estrategia lll:

ENTREGAR SERVICIOS DE
EXCELENCIA PARA GENERAR
IMPACTO ECONOMICO

Estrategia Il: CAPTURAR
CLIENTES Y DIFUNDIR EL
IMPACTO ECONOMICO

llustracion 7: Planificacion Estratégica

VISION
SER RECONOCIDOS COMO UN MOTOR DE LA ECONOMIA LOCAL MEDIANTE EL DESARROLLO DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA.

L)

Objetivo 7: AUMENTAREL VALOR DE GRUPOS DE INTERES

Indicador 7.1: Retorno de inversién

dapor$ y Cod

Indicador 7.2: Retorno de inversién efi

d <

L

Objetivo 5: BRINDARSERVICIOS DE

EXCELENCIA A LARGO PLAZO DENTRO DE LA

por los socios

en el Centro de Desarrollo de Negocios lllapel.

L)

Objetivo 6: IMPLEMENTAR ACTIVIDADES SEGUN

EMPRESA

NECESIDADES DE LOS CONTACTOS Y CLIENTE

Indicador 6.1: Numero de capacitaciones de ciclo basico

lizad.

ded

nivel 1.

Indicador 5.1: Numero de horas de asesorias a

realizadas en terreno, oficina y virtualmente.
Indicador 5.2: Porcentaje de clientes satisfechos por el

servicio realizado.

*

Objetivo 2: CAPTURAR
CLIENTES DE INTERES

Indicador 2.1: Numero de clientes
Nivel 2y 3 atraidos por plan
estratégico del Centro.

Indicador 2.2: Numero de horas de
vinculacién y promocién conel
territorio de cada profesional.

*

Objetivo 3: PROMOCIONARY
DIFUNDIR CASOS DE EXITO DE
CLIENTES

Indicador 3.1: Numero de notas de
prensa enviadasa

oemp

Indicador 6.2: Cantidad de horas a de asesoria destinadas a
clientes de nivel 2y 3 al afio.

*

Objetivo 4: CREARE
IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE
SEGUIMIENTO PARA CLIENTES

Indicador 3.2: Numero de
publicaciones en prensa local o

Indicador4.1: N de client
activos y contactos que visitanel

centro.

regional de casos enla

Indicad.

4.2:N de clientes que
Provincia del Choapa. g unimp S
P . ~
ESTRATEGIA I: EQUIPO DE EOb:;;I;o;E ?::::::;E IMPLEMENTAR PLAN DE CAPACITACION RESPECTO A REQUERIMIENTOS DE
EQUIPO DE TRABAJO
TRABAJO PROACTIVOY
CAPACITADO ORIENTADO Indicador 1.1: Disefio e impl i6n plan de itacién interna.
HACIA EL CLIENTE Indicador 1.2: Numero de horas de itaci ializadas para cadainteg del equipo.
MISION
BRINDAR SERVICIOS DE EXCELENCIA A LOS EMPRESARIOS LOCALES PARA LOGRAR UN CRECIMIENTO ECONOMICO EN LA PROVINCIA DEL
CHOAPA.

Fuente: Extraido de centro de negocio lllapel (2021)

Organizacion y estructuras formales:

El recurso humano del centro es el principal factor para el cumplimiento de los
objetivos, resultados y éxito del programa. Es por esto, que los profesionales del centro

cuentan con una alta capacidad técnica y experiencia en el mundo empresarial. El centro
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de negocios de lllapel esta conformado por una directora que a su vez realiza el rol de
asesor senior, también por una asistente ejecutiva, una asistente administrativa y dos
asesores; uno de tipo senior y otro de tipo junior.

Esta estructura esta regulada por el tamario del centro, ya que, es considerado como
pequefio; los de tipo mediano poseen mayor cantidad de asesores. Esto se ha resuelto en
base a la realidad y necesidades del territorio, donde cada integrante del equipo de trabajo
del centro fue propuesto por el operador (Codesser) con los respectivos antecedentes
curriculares, certificados de titulo y carta de autorizacidon para la presentacion de los
antecedentes; aprobados por SERCOTEC, son contratados a tiempo completo y evaluando
trimestralmente su desempefo por Codesser; con el fin de contribuir a que el centro cuente
con profesionales de alto desempefo. Cualquier cambio que puede ocurrir de algun
integrante del equipo de trabajo, es informado por el operador y aprobado de manera previa
por SERCOTEC.

Las respectivas responsabilidades, cargos y roles se detallan a continuacién:

llustracion 8: Organigrama centro de negocio

7~ N\
Director
NS
/\—4/_\
Asistente Asistente
ejecutivo administrativo
N N
Asesor senior Asesor senior Asesor junior Asesor junior
N N N N

Fuente: Elaboracion propia informacién extraida de Evaluacion Programas
Gubernamentales (2019)
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Comité Directivo: Su funcidbn es asesorar, orientar y entregar lineamientos
estratégicos al director del centro, lo que le permitié mejorar la oferta de servicios y
productos, que tienen como consecuencia mayores beneficios para clientes del

centro y un impacto econémico (CDN lllapel, 2021).

Director: es el responsable de representar al centro en su territorio, atender a los
clientes, liderar, asegurar y supervisar su adecuado funcionamiento, ademas de

lograr el cumplimiento de las metas propuestas, entre otros aspectos.

Asesores: profesionales que acompafan de modo integral el proceso de
modernizacion de la empresa, contribuyendo al avance en su proceso de
crecimiento.

Asesor Senior: profesional que presta asesoria de alto valor a los usuarios.

Asesor Junior: profesional que presta asesoria de alto valor a los usuarios de menor
nivel que los que son atendidos por el asesor senior, como, por ejemplo; MIPES

recién establecidas.

Asistente Ejecutivo: encargado de gestionar clientes y es el responsable de prestar

orientacion a los distintos usuarios.

Asistente Administrativo: encargado de llevar a cabo labores administrativas del

centro.

También se consideran dentro del equipo de trabajo asesores externos especialistas,

estudiantes, practicantes, entre otros.

Alianzas estratégicas:

El centro de negocios lllapel es operado por la Corporaciéon de Desarrollo Social del

Sector Rural “Codesser”, en alianza con destacados socios estratégicos; desde el ambito

académico participa con el Liceo Técnico Luis Alberto Vera, ubicado en la comuna de lllapel

32| Pagina



y dos casas universitarias de gran importancia en la zona; Universidad Catélica del Norte y
Universidad de Valparaiso. Desde el ambito del gobierno local participan los municipios de
toda la provincia del Choapa, es decir; lllapel, Los Vilos, Canela y Salamanca (CDN lllapel,
2021).
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para continuar con la realizacién del proyecto de investigacion, es necesario dar a
conocer la metodologia que se utilizd, debido a que es una parte fundamental para el
desarrollo de este. A continuacion, se detallan los objetivos de la investigacion, al igual que

su enfoque metodoldgico utilizado y sus fases correspondientes.

3.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El problema de investigacion surge debido a que se generd una exploracion profunda
a los centros de negocios a nivel nacional, todo esto en base a la difusa informacién
entregada por estos mismos a sus usuarios, en cuanto a las asesorias, postulaciones y los
reclamos existentes, los cuales fue necesario verificar solicitando informacion a
Transparencia.

El andlisis propuesto pretende medir el desempefio organizacional y la satisfaccion

de los usuarios de SERCOTEC, especificamente el de la direccion regional de lllapel.

3.2 OBJETIVOS DE INVESTIGACION

En este apartado se indican los objetivos utilizados para la realizacién de la
investigacion, los cuales se dividen en objetivo general y los objetivos especificos, estos
ultimos tienen como fin mencionar las acciones llevadas a cabo para lograr cumplir el

general.

3.2.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar el desempefo organizacional de los programas SERCOTEC (lllapel) en

funcion de la satisfaccion de los beneficiarios "MIPES".

3.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

I.  Describir los conceptos desempefio organizacional y la satisfaccion del usuario.

II.  Describir la estructura organizacional, funcionamiento y caracteristicas de
SERCOTEC lllapel.
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lll.  Identificar los instrumentos de evaluacion individual y global de SERCOTEC a nivel

nacional.

IV.  Analizar el desempefio del centro de negocios lllapel basado en la percepcién de

los usuarios.

V. Proponer en el centro de negocio recomendaciones y sugerencias para el

mejoramiento continuo del desempefio basado en la satisfaccion de los usuarios.

3.3 ENFOQUE METODOLOGICO

Para la realizacion de esta investigacion se utilizé una metodologia de tipo cualitativa,
la cual cuenta con un enfoque orientado a explicar y también comprender diversos hechos
de indoles naturales. El enfoque cualitativo corresponde, corresponde a una herramienta
que delimita la ruta que desarrolla la investigacion desde que esta inicia. El objetivo de este
método es lograr una investigacion transparente, completa e imparcial a través de la
exploracién realizada (Monje, 2011). La metodologia cualitativa aborda la investigacion
desde un enfoque empirico donde no se basa en una especulacion o interpretacion del
investigador, sino que se enfoca mayormente en la exploracion de definiciones y conceptos
situados dentro de un contexto, para luego utilizarlos de forma creativa y flexible (Quecedo
y Castafio, 2002). Segun Creswell y Creswell (2018) una investigacion cualitativa busca
explorar y comprender el comportamiento de las personas dentro de un cierto problema
social, evaluandolo de manera grupal o individual. Ademas, se indica que el enfoque
cualitativo juega un rol fundamental en este estudio, debido a que permitira evaluar el
desempefio organizacional del centro de lllapel bajo la percepcion de los usuarios, realizada

a través de encuestas.

Son cuatro fases las que componen la metodologia cualitativa, siendo la primera de
ellas la preparatoria, siguiendo la fase de trabajo de campo, la analitica y finalizando con la

fase informativa como se puede apreciar en la llustracion 9 (Rodriguez et al., 1996).
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llustracion 9: Fases de Metodologia

[ oyecrose )
L B

TRABAJO DE CAMPO

REFLEXIVA

DATOS ACUMULADOS

ACCESO AL CAMPQ RECOGIDA
PRODUCT IVA DE
DATOS

- /
DISPOsICIbN Y ANALITICA
TRANSFOMACION DE
DATOS
— M
RESULTADOS
> L J
OBTENCIéN DE RESULTADOS Y
CERIFICACION DE CONCLUSIONES
INFORMAT IVA

T T
L J

Fuente: Rodriguez (1996). Metodologia de la investigacion cualitativa, p.64.

Fase preparatoria: se divide en dos partes en la primera etapa reflexiva, donde el
investigador establece un marco tedrico conceptual desde su perspectiva. La etapa
reflexiva se realiz6 anteriormente en el capitulo de Introduccion, luego dentro del apartado
marco tedrico, se abordaron los diferentes conceptos relevantes para la
investigacion (Rodriguez et al., 1999). Posteriormente, se debe generar la segunda etapa
de la fase preparatoria, denominada de disefo, la que ayuda a la planificacion de lo que se
hara en las siguientes fases.

Fase Trabajo de Campo: en esta fase se realiza un acercamiento progresivo a los
datos, permitiendo obtener también dos partes de esta fase; en la primera se accede al

campo seleccionado, obteniendo los permisos correspondientes para tener una
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aproximacion a dicho lugar. En la siguiente fase; se tiene la posibilidad de acceder a la

informacion, etapa denomina de recogida productiva de los datos (Rodriguez et al., 1996).

Fase Analitica: la fase de analisis fue pensada para lograr la descripcion final del
conjunto de dimensiones del trabajo investigativo, dicha fase se encarga de examinar un
conjunto de datos que seran de ayuda para generar informacioén util para el proyecto, en
esta fase se incorporaran categorias y subcategorias para abordar la fase anterior donde
se recopilan los datos, al igual que la obtencidn de resultados y verificacion de conclusiones,
comparando estos con otros escenarios para asi presentar las reflexiones finales
(Rodriguez et al., 1996).

Fase Informativa: se conoce como la etapa de resultados en la preparacion del
informe, existen dos formas distintas para redactar esta fase, en la parte “a”; se debiese
entregar una similitud a un puzle entre el lector y el investigador. Mientras que en la parte”
b”; se debe presentar un extracto de los descubrimientos que se lograron con la
investigacion, mostrando los resultados Tabla 70 que dan bases a la redaccion de
conclusiones. Hay que considerar que antes de difundir el proyecto, este debe ser revisado

por los participantes (Rodriguez et al., 1996).

3.4 TRABAJO DE CAMPO

En este apartado se realizoé una descripcion de las etapas necesarias para acceder
al trabajo de campo; la primera de ellas se enfoca en el acceso al campo, es decir la
muestra, mientras que la segunda fija su objetivo en la recogida productiva de datos o
también denominado recopilacién de datos, ambas fases se profundizan en el siguiente

apartado.

3.4.1 MUESTRA

Segun el Servicio Impuestos Internos en el afio 2019, en la provincia del Choapa,
compuesta de las comunas de lllapel, Salamanca, Los Vilos y Canela, se encuentran 5.807
empresas que se clasifican en micro, pequefa y medianas empresas. Dentro de estas el
centro de negocio lllapel asesora a 253 empresas (Transparencia, 2020), lo que equivale a
un 4,36% de dicha poblacion. Cabe destacar que por medio de un 90% de confianza y un

10% de margen de error, la muestra estimada es de 53 empresas asesoradas por centro
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de negocio lllapel (Tabla 3) de las cuales se realizaran encuestas de opinion
(SuveyMonkey, 2021).

En cuanto a las muestras, estas son de tipo cualitativa, debido a que es necesario
realizar una entrevista a la directora que trabaja en el centro de negocio lllapel, dentro de
este centro se encuentran 3 asistentes, 1 coordinador, 1 director y 6 asesores mentores, a

quienes se les realiza las entrevistas de manera online (Transparencia, 2020).

Tabla 2: Formulaciéon de la muestra

Muestra
Intervalo de confianza | Z "2 Error Error”2 estimada
50% 0,6745 0,45 50% 0,25 0
80% 1,28 1,64 20% 0,04 10
92% 1,75 3,06 8% 0,0064 81
93% 1,81 3,28 % 0,0049 101
95% 1,96 3,84 5% 0,0025 153
97% 2,17 4,71 3% 0,0009 212
98% 2,33 543 2% 0,0004 236

Fuente: Elaboracion propia

3.4.2 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Los datos se incorporaron a través de una entrevista, técnica que se basa en el
dialogo coloquial, buscando establecer una comunicacion interpersonal entre el
investigador y el sujeto en estudio, con la finalidad de obtener respuestas al problema en
cuestion (Diaz et al., 2013). Dentro de esta investigacion se llevé a cabo una entrevista
estructurada, donde las interrogantes se planteardn con anterioridad y con cierto orden, las
cuales permite facilitar la clasificacion y analisis (Diaz et al., 2013). Esta se desarrollé de
forma online, donde se inicié con un mutuo acuerdo de confiabilidad de la informacion, la
cual solo tendra fines académicos, ademas de acordar que la si bien la entrevista es
grabada esta igual es confidencial, no se puede difundir de forma masiva y dejando en claro
que el entrevistado puede abandonar la entrevista cuando lo estime conveniente, luego se
entrego una contextualizacion acerca de la investigacion.

Por otro lado, para conocer la percepcion de los usuarios, se realizaron encuestas de
opinién, segun Hernandez S. et al., (2014) son investigaciones que pueden ser no

experimentales transversales, descriptivas o correlacionales causales, ya que a veces
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tienen los propésitos de unos u otros disefios o0 a veces de ambos. El tipo de encuesta de
opinién para la evaluacion de desempefio desde la perspectiva de los usuarios se desarrolld
mediante una escala Likert, este método de recopilacion de datos es el mas conocido
especialmente en ciencias sociales y humanas, donde frecuentemente el objeto de estudio
lo constituyen seres humanos, quienes tienen la informacion necesitada o pueden ofrecer
sobre asuntos estudiados (Fabila et al., 2013). La informacion se obtuvo mediante la
aplicacion de una encuesta, formulada de manera online y enviada mediante correo

electronico a las MIPES correspondientes.

3.5 ANALISIS

Luego de recopilar todos los datos, se dio inicio a los distintos pasos de la fase de

analisis, las cuales se presentan a continuacion:

3.5.1 ANALISIS CUALITATIVO

Reduccién de datos: esta orientada principalmente a la seleccion y condensacion
de datos, en este caso la investigacion es la captura de datos a través del método utilizado
de entrevista realizada al personal del centro. Posteriormente esto se transcribié en un
documento Word (Microsoft Office), para lo que se observo y estudio detalladamente el
registro audiovisual obtenido para lograr extraer las partes mas relevantes y luego
relacionarlo con la Tabla 3 consiguiendo etiquetar y determinar con exactitud cual es el

desempefio organizacional de este centro de negocios.

Tabla 3: categorias y subcategorias

Categoria Subcategoria Dimensién Recaudacién
e Contexto
organizacional.
e Financiamiento Entrevistas,
FUNCIONAMIENTO estatal. informes
DEL CENTRO DE Estructura e Conocimientos que
NEGOCIO interna deben manejar_
o Requerimientos de
entrada.
o Alianzas estratégicas.
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DESEMPENO
ORGANIZACIONAL

Analisis del
entorno

vision, mision y
estrategia.
planeacion de los
objetivos.

Asignacion de
recursos.

Procesos de decision.
Cultura
organizacional.
Transferencia de
conocimientos.

Entrevistas,
informes,
encuestas

Evaluacion de
desempeiio

PPM (Cumplimiento
de metas, tiempos de
objetivos, Desarrollo
profesional,
Productividad).

EPM (Incentivos,
cumplimiento de las
estrategias CDM,
Presupuesto,
Indicadores de
efectividad,
Planificacion
organizacional,
feedback).
Satisfaccion del
usuario (Tiempo de
respuesta, atencion al
cliente, cumplimiento
de metas, servicio
adecuado).

Entrevistas,
informes,
encuestas

HERRAMIENTA DE
CONTROL DE
GESTION

Perspectiva financiera
(Comportamiento
econdmico).
Perspectiva Cliente
(Reclamos,

Entrevistas,
informes,
encuestas
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Balanced Satisfaccion del

Scorecard’ usuario).

e Perspectiva Procesos
internos (Eficiencia).

e Perspectiva de
crecimiento
(Satisfaccion de los
empleados,
rendimiento, retencion
de clientes).

Fuente: Elaboracion Propia

Presentacion de datos: se encarga de facilitar una mirada con un enfoque mas
reflexivo de la informacién que antes fue recabada mediante esquemas o resumenes
realizados a través de software Atlas.ti, obteniendo como resultado presentaciones
concentradas. En otras palabras, resume la reduccién de datos que se realizd

anteriormente para generar un analisis mas sencillo y comprensible.

Conclusiones: esta enfocada en extraer la informacion relevante para generar las
encuestas pertinentes de la investigacion, asi después se enlazd con la sintesis de las

encuestas para obtener una interpretacion completa.

3.5.2 ANALISIS DE ENCUESTAS

» Seleccion de programa de analisis: Al llevar a cabo las encuestas fue primordial generar
una matriz de datos para clasificarlos, en este caso se llevé toda la informacion a tablas
en una hoja de calculo del programa Excel (Microsoft Office), la que permitié observar
cada caso en particular y ademas clasificar en cada una de las columnas la variable que
implica el dato obtenido.

» Reduccion de datos: clasificar y segmentar los datos.

A\

Depuracion: verificar los datos y borrar los que estén con errores.
» Ejecutar el programa: se llevaron a cabo todos los estudios pertinentes con los datos,
como por ejemplo sacar indicadores como Net Promoter Score (NPS), puntuacion de

esfuerzo del cliente, satisfaccion, percepcion de la marca y velocidad de respuesta.

' Balanced Scorecard: es una herramienta que permite enlazar estrategias y objetivos clave con
desempefio y resultados a través de cuatro areas criticas en cualquier empresa (Kaplan y Norton).
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» Transformacion de datos: traducir los estudios obtenidos anteriormente y categorizarlo

segun Tabla 3.

3.5.3 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Para lograr obtener un mejor analisis en las preguntas de la entrevista y encuesta que
se realizd, estas fueron sometidas a una validacion por expertos, para lograr que los
resultados fueran los deseados. Este proceso se hizo a través de un panel de expertos, los

cuales debian cumplir con un determinado perfil.

Tabla 4: Perfiles de expertos

Perfil solicitado Perfil obtenido
Area de control de Gestion Area de control de gestion (validador A)
Especialista en servicios publicos Especialista en servicios publicos (validador B)
Area de sistemas de Informacion Area de sistemas de informacién (validador C)
Académico de control de Gestion Area de control de gestién y académico (validador D)

Fuente: Elaboracion propia

Para obtener un analisis mas detallado y confiable de los datos es necesario utilizar
la validacion y confiabilidad, en donde esta ultima se entiende como el grado de precision
que tiene el instrumento sin importar cuantas veces lo apliquemos, mientras que la
validacion o validez; es el grado en que dicho instrumento a aplicar medira la variable que
se espera medir en el trabajo investigativo. Por esta razén, es que, para la presente
investigacion, los instrumentos a utilizar, es decir, la entrevista y correspondiente encuesta,
obligatoriamente debieron ser validadas y para lograrlo se seleccion6 de forma objetiva un

panel de cuatro expertos mencionados anteriormente.

Se procedid a enviar el instrumento a cada experto mediante correo electrénico, esta
labor se llevo a cabo en distintas fechas, siendo el dia 26 de agosto de 2021 enviado al
academico Ricardo Espinoza Diaz; experto en el area de Control de Gestion,
posteriormente el dia 30 de agosto de 2021 el instrumento fue enviado al sefor Nicolas
Fredes Ibanez; experto en el area de Control de Gestion de la Clinica Refiaca, el dia 1 de
septiembre de 2021, fue enviado a la sefiorita Sandra Guerra Carvajal; experta en servicios
publicos y por ultimo, el dia 3 de septiembre de 2021 fue enviado al docente Jonathan Araya

Ugalde, experto en Sistemas de informacion.
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En el archivo adjunto del correo electronico se encontraban las 20 preguntas de la
entrevista y 8 de la encuesta, cada experto debia evaluar la congruencia y claridad de cada
item, en una escala del 1 a 5 puntos, donde el maximo de puntaje que es 5 se identificaba
con el descriptor muy bueno, 4 puntos era bueno, 3 puntos regular, 2 puntos desacuerdo y
por ultimo el puntaje minimo se identifica con el descriptor muy desacuerdo. Pero también
se debe evaluar el sesgo de cada pregunta, la respuesta de esta era dicotomica (si 0 no).
Sumado a esto, en cada una de las preguntas existia un espacio de observaciones, para
que los expertos pudieran dejar anotaciones, advertencias o reparos que no pueden

expresar en los descriptores.

En general aquellas preguntas evaluadas con la mayor puntuacién por mas de dos
expertos no sufrieron modificaciones, si los expertos no evaluaban con la calificacion
maxima las observaciones de estos eran comparadas para tomar la decision sobre si la

pregunta sufre algun tipo de cambio, especialmente en la redaccién de la pregunta.

Tabla 5: Promedio de Validadores Entrevistados

Variable Promedio
Congruencia 4,8
Claridad 4,5
Total 4,65

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Promedio de Validadores Encuesta

Variable Promedio
Congruencia 4,9
Claridad 4,8
Total 4,85

Fuente: Elaboracion propia

Al tener todas las validaciones se logra obtener los promedios de claridad y
congruencia (las cuales eran variables medidas por Escala Likert del 1 al 5), como se
aprecia en la Tabla 5, eran muy cercanos al ideal de 5, por lo que no se eliminaron

preguntas, quedando las mismas 20 en la entrevista y las 8 en la encuesta, las preguntas
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modificadas en la entrevista planteada fueron 11 y en la encuesta fueron 3, en dénde todas
concordaban en una mala redaccion y claridad, lo que seria un impedimento para los
entrevistados y encuestados pueden dar espacio a ambigiedades que alteran
rotundamente los resultados obtenidos en las respuestas y consiguiente investigacion, los

cambios realizados en las categorias que se indican en la Tabla 12 y Tabla 13.
3.6 INFORMATIVA

En esta fase se culminé con la difusion de los resultados, desarrollando a profundidad
ciertas practicas de desempefo organizacional; que han realizado el centro bajo la
percepcion de sus usuarios basados en la satisfaccion. Por lo que se considerd aquellos
puntos que son de mayor relevancia, en cuanto al cumplimiento de metas organizacionales,
debido a que debe existir un alineamiento con la casa central, es decir SERCOTEC, en fin
de cumplir con la planificacion estratégica que es propuesto a los centros a nivel nacional.
Terminado lo anterior, se procedié a enviar al centro entrevistado un borrador de las
conclusiones realizadas y las respuestas obtenidas, tomando en consideracion lo que
piensan los usuarios en cuanto a los atributos de satisfaccién que se evaluaron. Por ultimo,
luego de la aprobacion, se les envia el informe definitivo de la investigacion para su

conocimiento.

3.8 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Las limitaciones que surgieron en el desarrollo del presente estudio se enfocan
principalmente en la incapacidad de reunirse como equipo de trabajo de forma presencial;
debido a las restricciones sanitarias y el aumento de casos de contagios que ha
experimentado el pais; lo que es un inminente peligro tanto para los estudiantes como para
su familia y personal y usuarios del centro en donde se llevo a cabo la investigacion, esto
limitaba a compartir ideas de forma clara y da paso a un universo de sugerencias distintas,
que muchas veces no seguian con la misma linea de investigacién o no apuntaban a un
objetivo en comun. Sin embargo, se logr6 subsanar mediante plataformas virtuales y
reuniones en linea, tanto de los autores como con los colaboradores.

La adaptacion a estos nuevos cambios y el manejo de herramientas; fueron de vital

importancia para generar un buen estudio de tesis. La investigacion, al tratarse de un tema
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no estudiado, no cuenta con una amplia gama de articulos académicos verificados o
confiables, lo que también limita el trabajo.

Otra limitacion identificada fue la incertidumbre de lograr el numero total de
entrevistado para conformar una muestra pertinente y confiable, la cual debe alcanzar 53
entrevistados, compuestos de emprendedores atendidos por el centro de negocios
SERCOTEC lllapel, sin embargo, se logré obtener la muestra solicitada lo que entrega una
amplia gama de respuesta, un mayor nivel de confiabilidad del estudio y cumplir con las
expectativas esperadas.

Por ultimo, una de las mas complejas limitaciones identificadas en la realizacion de
esta investigacion, fue el acotado espacio de tiempo con que se contaba para la redaccién,
creacion e investigacion del trabajo, debido a que los autores se encontraban inmersos en
un contexto universitario complejo, lo que generd altos rangos estrés y ansiedad, sin
embargo, mediante una correcta organizacion del tiempo y la importancia entregada al
trabajo de equipo sostenido en un ambiente de compaferismo y ayuda mutua se logré

superar dicha falencia.
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CAPITULO IV: DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

El presente capitulo muestra el analisis de los resultados de la entrevista y encuesta
realizadas, esto para poder complementar los objetivos de la investigacion y generar
conclusiones. Por lo tanto, se presentan las respuestas obtenidas por parte del centro de
negocios y por los usuarios en base a las categorias, y dentro de estas se mostraran por

Subcategorias.

4.1 FUNCIONAMIENTO DEL CENTRO DE NEGOCIO

4.1.1 ESTRUCTURA INTERNA

Bajo la necesidad de asesorar a los empresarios de la provincia del Choapa, fue
creado el centro de negocios lllapel, este apuro surgié debido a que el centro mas cercano
era el de Ovalle al cual debian asistir una vez por semana, lo que no alcanzaba a cubrir las
necesidades de toda la base empresarial de la provincia. Asi mismo, existia la necesidad
de apoyar una politica de descentralizacion, ya que los emprendedores para acudir a los
servicios gubernamentales debian realizarlo en La Serena, beneficiosamente en la
actualidad pueden encontrar este servicio mucho mas cercano y contar con visitas
directamente a sus empresas.

Tras su creacion se puede decir que la ventaja principal del centro es entregar
asesorias integrales en distintas areas, incluso si el equipo no posee las competencias
suficientes se integran asesorias especializadas por externos. En cambio, las asesorias
pagadas suelen ser respecto a un area en especifico, por ejemplo: asesorias contables,
asesorias en marketing etc.

Debido al contexto nacional tras la pandemia desde el afio 2019 surgieron diversos
cambios especificamente en la forma en la que se entrega la propuesta de valor a los
usuarios, entendiendo que esta propuesta va de la mano al crecimiento y desarrollo de los
emprendedores y empresarios de la provincia del Choapa, por lo que la meta continta
siendo la misma, pero los formatos de llegada a los clientes se vieron modificados.

Es relevante destacar que todos los afios se genera una planificacion estratégica, en
la cual se considera la opinién de todo el equipo de trabajo, para luego presentarla antes
que finalice el afio a SERCOTEC.

También, hay que considerar el financiamiento como un aspecto importante del centro

de negocios SERCOTEC lllapel donde recibe los recursos por medio de un agente operador
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llamado “Codesser” (Corporacion de Desarrollo Social del Sector Rural) el cual posterior a
una licitacion se adjudico este centro.

Los profesionales del centro son de vital importancia, por lo que tienen caracteristicas
especificas en donde se puede destacar la perseverancia, resiliencia, trabajo en equipo y
la empatia, este ultimo aspecto es importante para brindar una atencion de calidad a los
usuarios. El plan de trabajo que realiza cada asesor hacia el usuario tiene como objetivo
minimizar las brechas empresariales, comprendiendo claramente que el trabajo debe ser
individual puesto que cada brecha es personal y se debe dar un manejo adecuado y
especifico a las necesidades de cada uno.

En lo que respecta a su relacion con el consumidor se basa en que el primer
acercamiento del usuario consiste en realizarle un diagnostico a través de metodologia
CANVAS y/o FODA, para lograr identificar en que requerira trabajar individualmente, por
ejemplo, formalizacion, manejo plataforma SlI, contabilidad basica, remuneraciones,
comercializacién y marketing entre otras.

Ademas del trato con el usuario es importante destacar las alianzas que posee el
centro, donde SERCOTEC realizo una licitacion publica donde postulan distintos agentes
operador para llevar a cabo el programa de centros. Tras esta licitacion “Codesser” fue
quien se adjudicé la licitaciéon por 5 afios para llevar a cabo el programa de centro de
Negocios SERCOTEC lllapel. Recientemente en el afio 2017 esta licitacion se llevo a cabo

nuevamente donde la empresa Codesser se adjudicé por un nuevo periodo de 5 afios.

4.2 DESEMPENO ORGANIZACIONAL

4.2.1 ANALISIS DEL ENTORNO

Cabe destacar que la planificacion estratégica es flexible en relacion con los cambios
en el entorno que puedan suceder y adecuandose a los mismos. bajo el contexto sanitario
que afecto a todo el mundo, para este centro la pandemia fue una de las mayores
dificultades debido a los problemas que surgieron en cuanto a la atencion, producto que ya
no se podian realizar atenciones, asesorias o capacitaciones presenciales, pero se subsanoé
a través de asesorias por videollamadas, o por teléfono. Se trabajé desde la parte técnica
en cuanto a asesorias, incluso el personal tuvo que capacitarse en las habilidades blandas,
para ser parte de este proceso complejo, ademas de saber escuchar las problematicas

constantes respecto al tema.
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En relacion con el financiamiento, el centro presta servicios para apoyar el acceso al
financiamiento publico y privado, derivando y acompafiando a los clientes en el proceso.
Para el caso del financiamiento publico, los asesores del centro difunden los distintos
instrumentos disponibles y vinculan a los clientes con las instituciones oferentes,
asesorando incluso en la elaboracion y postulacion de los proyectos.

Otro aspecto que es relevante considerar es la organizacion de este centro ya que es
vital para un funcionamiento éptimo donde el perfil profesional depende del area en la cual
se desempefia. El centro lllapel actualmente es considerado pequeno, donde su estructura
organizacional esta conformada por: directora: Andrea Barraza, quien a su ingreso debia
tener al menos 7 afos de experiencia en el area de la gestion empresarial, y dentro de
carreras como ingenieria comercial, con algun post grado y post titulos en negocios, que

ademas haya tenido experiencia en manejo de empresas personales, y asesorias.

Asesor Senior: Patricio Gonzalez quien a su ingreso debia tener al menos 5 afios de
experiencia en el area de la gestion empresarial, y dentro de carreras podia estar
ingenieria comercial, ingenieria en marketing, administracion u otros, ademas debia poseer

trabajos anteriores en fomento productivo.

Asesor Junior: Sandra Guerra quien a su ingreso debia tener al menos 3 afios de
experiencia en el area de la  gestion empresarial, y dentro de carreras podia estar
ingenieria comercial, ingenieria en marketing, administracion u otros, ademas debia poseer

trabajos anteriores en fomento productivo.

Asistente Ejecutiva: Maria Elena Leiva Este puesto de trabajo requiere al menos 3
anos de experiencia laboral en asuntos administrativos. Con una carrera técnica o
profesional de al menos 4 semestres.

Asistente Administrativa: Paula Alvarez. Este puesto de trabajo requiere al menos 2
anos de experiencia laboral en asuntos administrativos contables. Con una carrera técnica

o profesional de al menos 4 semestres.

Encargada de aseo: Aida Gonzalez
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Tras dar a conocer la organizacién general del centro se debe hablar de como estos
profesionales mencionados anteriormente entregan su conocimiento, esto se realiza
mediante capacitaciones que son complementada con el servicio de asesorias. El centro
administra un programa de capacitacion permanente orientado a los usuarios, sin embargo,
desde marzo del afio 2019, éstas aumentaron de manera considerable dado que se
comenzaron a realizar a través de plataformas digitales como Google Meet y zoom lo cual
aumento la cobertura del centro. En estas asesorias las tematicas son variadas y se ajustan
de acuerdo con las necesidades de los clientes de manera trimestral, con esto se pretende
promover el aprendizaje continuo para el fortalecimiento de la gestién empresarial de
hombres y mujeres ademas de fortalecer las capacidades humanas al interior de las
empresas clientes del Centro o de la provincia del Choapa (Las capacitaciones en su
mayoria son abiertas al publico en general).

Cabe destacar que todas las asesorias son una retroalimentacion hacia el usuario,
los asesores pueden incluso dejar tareas para seguir avanzando en el plan de trabajo, por
lo que se requiere de contacto frecuente donde se van analizando los avances o resolviendo

las problematicas que surjan en el camino.

4.2.2 EVALUACION DE DESEMPENO

En las asesorias de trabajo, se realiza un plan de acciéon que se enfocado en cada
cliente, en donde se definen los objetivos como tiempos establecidos, acciones y
responsables. Ademas, se analiza financiamiento, ventas, formalizacion y empleo. Todo
esto se agrega a la plataforma Neoserra, la cual es un CRM? que permite llevar la
contabilizacion de las metas y hacer seguimiento de cada usuario que asista al centro. A

través de esto es considerado para el numero final que permiten concluir lo siguiente:

¢ Cumplimiento de meta de numeros totales de clientes asesorados.
e Numero de clientes con aumento de ventas.

e Numero de empleos.

¢ Cantidad de capacitaciones.

e Horas totales asesoradas.

2 CRM = customer relationship management, permite organizar y gestionar parametros relacionados
con el usuario.
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¢ Monto de financiamiento aprobado.

El éxito de todo aquello se extrae a través de encuestas de satisfaccion del usuario y
el crecimiento de la empresa asesorada, ya sea en sus capacidades productivas y de
ventas. Si las encuestas determinan un usuario insatisfecho, la causa principal de esto es
la mala percepcién con lo que hacen en el centro, ya que quienes acuden aqui suelen
pensar que es una linea directa para el financiamiento de sus negocios, cuando el rol
principal es realizar asesorias especializadas. Por otro lado, los usuarios pueden cambiar
a sus asesores en el momento que quieran dependiendo de sus necesidades o
experiencias en el centro. Para todo lo anteriormente planteado es de alta importancia
poder realizar un catastro fidedigno de la satisfaccion del usuario/consumidor mediante una
encuesta especifica de la investigacién, cuyo objetivo es entregar informacion directa
principalmente de los servicios entregados en el centro de negocio SERCOTEC lllapel. Los
resultados de esta encuesta, la cual fue aplicada a 56 usuarios se pueden ver graficados
en la Tabla 7Tabla 7.

Tabla 7: Encuestas basada en Satisfaccion de los usuarios categoria Evaluacion
de Desempefio

Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 0
Nivel de satisfaccion Normal 1
Satisfecho 4
Muy satisfecho 50
Muy mal 1
Mal 0
Exactitud de la informacion Normal 7
Bueno 27
Muy bueno 21
Muy mal 1
Mal
Calidad del contenido Normal 7
Bueno 27
Muy bueno 21
Muy mal 1
Mal
Cantidad del contenido Normal 8
Bueno 27
Muy bueno 20
Muy mal 1
Mal
Atencion al cliente Normal 7
Bueno 23
Muy bueno 25
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Muy mal

Mal

La satisfaccion de sus necesidades Normal

Bueno

Muy bueno

Muy mala

Mala

Calidad de la informacién entregada Regular

Buena

Rlolo|lo|o|RIN|o|o|-

Muy buena

Fuente: Elaboracion propia extraido de encuestas

llustracion 10: Nivel de Satisfaccion

SATISFACCION
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BEMuy insatisfecho
Blinsatisfecho

EINormal

Muy satisfecho

Muy insatisfecho | EIMuy satisfecho
2%

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta

El grafico indica que el 89% de los encuestados presenta un nivel muy satisfecho, lo

cual es un dato importante para el centro, por otro lado, el 11% no cumple con el nivel
maximo de satisfaccion.
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llustracion 11: Atributos del centro
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Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta

El gréafico indica los atributos entregados por el centro de negocios lllapel, sefialando

la cantidad de personas que responden a cada uno de ellos, a la vez sefala el rango de 1

a 5 (5 es muy bueno, 4 es bueno, 3 es normal, 2 es mal, 1 es muy mal), indicando que el

mayor porcentaje de respuesta se encuentra en los niveles muy bueno y bueno, lo que

refleja una 6ptima satisfaccion de los atributos sefialados.
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llustracion 12: Calidad de la informacion

CALIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA
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Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta

El grafico indica que el 84% de los encuestados en cuanto a la calidad de la
informacion presenta una calificacion muy buena, por otro lado, el 16% no cumple con la
maxima calificacion, pero indica que es buena. Esto refleja la responsabilidad por parte del
centro, especialmente en la informacion que se entrega, debido a que es de suma

importancia para los usuarios.

En cuanto a la entrevista y encuesta, se puede generar una relacion principalmente
en la adaptabilidad a los nuevos cambios, la forma en que se entrega el conocimiento,
apoyo en postulaciones y el éxito que tienen los usuarios con el nivel de satisfaccion y los
atributos que fueron evaluados en la encuesta, lo que indica que la forma en que ejecuta
sus labores el centro de negocios SERCOTEC lllapel es la correcta, lo que implica un buen

desempeio organizacional.
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4.3 HERRAMIENTA DE CONTROL DE GESTION

4.3.1 BALANCED SCORECARD

El centro de negocios SERCOTEC lllapel ofrece servicios de manera integral, de
calidad y confidencial, orientados al desarrollo y crecimiento de las empresas de menor
tamano y emprendedores que estan distribuidos en la Provincias del Choapa, en donde se
vincula el sector publico, privado y académico para generar la oportunidad de asesorar y
capacitar a una gran cantidad de actividades econdmicas creando una disminucion en las
brechas de los empresarios en sus negocios, quienes debido a la contingencia sanitaria
tuvieron que generar un cambioé al 100% de sus modelos de negocio, requiriendo un nuevo
desarrollo de canales de comercializacion colocandolo como un foco estratégico junto al
turismo.

Junto con lo anterior, se implementa un servicio que busque generar estudios para
mapear las oportunidades que ofrecen los sectores econémicos estratégicos del territorio,
los cuales hacen referencia a la elaboraciéon de planes de trabajo y de negocio que se
desarrollan a través del servicio de asesoria. Esta investigacion de mercado se entrega
principalmente a través del trabajo de alumnos que realizan su practica profesional en el
centro. Asi mismo, esto genera la articulacion y acceso a redes de comercializacion en
donde se crea un trabajo colaborativo que se realiza principalmente con los municipios y la
Fundacion Minera los Pelambres en la busqueda de dinamizar la economia local, donde se
propone las actividades conjuntas como la realizacion de showrooms publicos con usuarios
del centro y fomento productivo. Ademas, de considerarse la participacion de ferias y
Marketplace de cada municipio provincial.

Todo lo anterior, tiene como objetivo buscar potenciar la vinculacién y la importancia
de las alianzas estratégicas para aumentar sus ventas, canales de distribucién y el manejo
de estas plataformas debido a incentivar el bajo nivel de digitalizacion que existe. Todo
aquello ha mejorado el desarrollo que han ido tenido los usuarios.

En cuanto a los procesos internos del centro, es fundamental siempre acompafar al
emprendedor en cualquier etapa de su idea de negocio, por otro lado, con el empresario se
busca colaborar en su proceso de desarrollo de negocio, como también en la creacion y

desarrollo de productos y servicios.
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Muchas de las empresas y emprendedores de la zona de los cuales el centro de
negocio colabora o ayuda son de sectores como el comercio, servicio de alojamiento,

comida y agroindustria. Dentro de los cuales se registran diversos problemas como:

o Falta de conocimiento.

eFalta de informacién comercial.

¢ Poca formalidad comercial y laboral.

e Pocos canales de comercializacién.

¢ Desconocimiento contable, financiero y tributario.
¢ Bajo acceso a financiamiento.

e Falta de marketing.

e Desconocimiento del comercio exterior.

e Falta de acceso a redes de colaboracion y contactos.
e Notables brechas tecnologicas.

o Falta de habilidades blandas.

Basado en los problemas mencionados, se puede concluir que el desarrollo de los
usuarios se basa en el mejoramiento de las competencias y conocimientos empresariales.
Ahora bien, para mejorar estos problemas se realiza un desarrollo en habilidades blandas
y una mejora de conocimientos técnicos.

Debido a esto, se necesitan nuevos desafios de innovacion y reconversion productiva
a causa de la escasez hidrica y el cambio climatico que se vive mundialmente en la
actualidad. Estos nuevos desafios pueden ser beneficiosos ya que incrementan la
posibilidad de éxito en el aumento de sus ventas, el empleo, inversion y la consolidacion
del negocio. Para generar la oportunidad de llevar esto planteado a una percepcion mas
realista, se aplico una encuesta a 56 sujetos cuyo objetivo es analizar y evaluar la
perspectiva del cliente en base a ciertos aspectos. Tras la investigacion se pueden ver los

resultados en la Tabla 8 .
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Tabla 8: Encuesta sobre perspectiva del cliente categoria balanced scorecard

Navegando en la web 4
. Medios de comunicacién 0
Canales de acercamiento

Cercanos 26
Otro 26

Muy lento 0

Lento 0

Rapidez Normal 5
Réapido 11
Muy rapido 40

Uno 0

Dos 0

Recomendacion Tres 0
Cuatro 1
Cinco 55

Nueva contratacion de personal 6
. . Adquisicion de beneficios estatales 15
Nueva actividad incorporada

Aumento de las ventas 24

Otros 11
Atencion al cliente 15

- Tiempo de respuesta 0

Valor del servicio .

Compromiso 35

Calidad de la informacién 6

Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos de encuesta
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llustracion 13: Canales de acercamiento
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web
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Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos de encuesta

El grafico indica que el 46% de los encuestados se enter6 mediante cercanos o
familiares, el 7% sefala que se entera mediante internet, y por ultimo el 47% se enero por
otros medios, en donde destaca que el principal marketing aplicado por el centro es
solamente del boca a boca dejando una necesidad para ellos.
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llustracién 14: Rapidez

VELOCIDAD DE RESPUESTA
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Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta

El grafico indica que el rango de respuesta no baja de lo normal, sefalando que un
72% es muy rapido, 19% rapido y el resto lo encuentra normal. Por lo general la respuesta
que entrega el centro es Optima, lo que entrega aceptacion y refleja una buena calificacion
por parte de los usuarios destacando que pueden seguir mejorando este aspecto.
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llustracion 15: Recomendacion
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Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta

El grafico indica la recordacion de 1 a 5 siendo 5 el maximo, sefalando que 98% de
los encuestados recomendaria con la maxima calificacion y tan solo el 2% lo recomienda
con un 4. Cabe destacar en cuanto a las recomendaciones, que la totalidad de respuestas
obtenidas casi logra abordar con la maxima recomendacion por todos los encuestados,

implicando que los usuarios viven una experiencia que cumple con sus necesidades.
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llustracién 16: Nueva actividad incorporada

ACTIVIDAD INCORPORADA EL ULTIMO ANO

L, Nueva contratacion de personal
B Adquisicién de a P

beneficios estatales EJAdquisicion de beneficios estatales
27%

EJAumento de las ventas

Otros

B Nueva contratacion
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Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos de encuesta

El grafico indica actividades incorporadas por los usuarios en 2021 lo que el 43% ha
incrementado sus ventas, el 27% obtuvo beneficios estatales, el 11% genero nuevas

contrataciones y el 19% otras actividades como inicio de nuevos emprendimientos.
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llustracion 17: Valor del servicio
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Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta

El grafico indica que el valor entregado por SERCOTEC de mayor relevancia es el
compromiso con un 62%.

Se puede indicar que, al generarse nuevos canales de comercializacion, han
aumentado las ventas, lo que se puede contrastar con las encuestas realizadas que reflejan
un aumento del 42%. Ademas, cabe sefalar que SERCOTEC acompafa en todo momento
a sus usuarios por lo que es directamente proporcional a la valoracién que se tiene sobre
los encuestados, siendo este el compromiso por parte de los funcionarios y del personal de
centro. También se indica que se generan ferias donde los emprendedores dan a conocer
sus productos o servicios, lo que ayuda tanto en las recomendaciones y publicidad,
sefalando que la mayor parte de los usuarios conocieron SERCOTEC por cercanos.

En este capitulo se hizo referencia a los resultados obtenidos en cuanto a las
entrevistas y encuestas, logrando buscar el foco principal que es el desempefio
organizacional del centro de negocios SERCOTEC lllapel. Estas derivaciones deben ser
analizadas en busca de generar las principales discusiones y conclusiones, lo cual se

llevara a cabo en el capitulo siguiente.
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CAPITULO V: DISCUSION Y CONCLUSION DE LOS RESULTADOS

En conformidad a los resultados obtenidos en el capitulo anterior de esta
investigacion, en el presente apartado se entregaran respuestas a los capitulos planteados
y también a los objetivos establecidos al comienzo del estudio. Cabe destacar que previo a
la realizacion del estudio, se consideré una metodologia mixta en la cual se iba a extraer
datos estadisticos con estudios de variables, pero sin embargo al llegar a los resultados
finales se modificé a una metodologia cualitativa, debido a que se establecioé un estudio de
percepciones con foco en entrevistas y encuestas. En las respuestas se logra identificar la
forma de evaluar el desempefo del centro de negocio SERCOTEC lllapel, segun la
satisfaccion de los usuarios, ademas se analizan y delimitan las recomendaciones para este

centro, relacionado con la literatura seleccionada para el estudio.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacién es necesario conocer el desempefio
organizacional del centro de negocios SERCOTEC lllapel, en donde segun lo establecido
por Robbins & Judge (2013), se entiende a este desempefio como el cumplimiento
organizacional; en donde se considera el equilibrio de las necesidades del trabajo y
manteniendo el animo de las personas a un nivel satisfactorio, para que se cumplan de
forma correcta los objetivos de la organizacion. Esto se identifica como EPM, en donde el
centro de negocio lo referencia a traves de la entrevista realizada, destancando el
cumplimiento total de objetivos y contrastadolo con la llustracion 34 extraida de
Transparencia donde tambien sefala el cumplimiento de objetivos y metas. Otra forma de
evaluar el desempefo es de manera individual, en la cual aplica el cumplimiento de
objetivos esperados por el personal que trabaja en la organizacion, que segun Werther &
Davis (2005), donde es entendido como la gestion del desempefio de las personas,
convirtiéndose en un subconjunto que tiene por objetivo mejorar la productividad,
satisfaccion y capacidad operativa de los empleados. Contextualizando la teoria antes
sefialada de desempefio organizacional en el caso especifico del centro de negocios
SERCOTEC lllapel, este se especializa en entregar asesorias integrales en diversas areas,
inclusive si el equipo no posee las competencias suficientes, situaciones particulares en
donde se anaden asesorias especializas por externos, para lograr generar una evaluacion
de manera correcta. Esto se puede relacionar con el cumplimiento de objetivos
organizacionales del centro, debido a que, si se cumplen de manera correcta, como se
sefald anteriormente en la evaluacion de la organizacién es decir en el centro, esto logra

relacion directa con el cumplimiento organizacional de las personas que trabajan en este.
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Enfocandose en el funcionamiento del centro de negocios SERCOTEC lllapel; se
logra contrastar una modificacion en su propuesta de valor; adaptandose a las nuevas
condiciones y realidades que la pandemia COVID - 19, sefalando que la forma de tomar
contacto con los usuarios se modificd, debido a que con anterioridad a este nuevo contexto
mundial, las asesorias y charlas se realizaban de forma presencial, sin embargo estas se
han reemplazado por llamadas y video conferencias mediante plataformas digitales.
Ademas, cabe destacar, que el centro de negocios SERCOTEC lllapel genera anualmente
una planificacién de objetivos y estrategias, la cual debe adaptarse a los cambios presentes
en el contexto en que se genere. Para llevar a cabo esta planificacion se requiere del apoyo,
acuerdo y opinion de todo el equipo de trabajo y es establecida a fin de afio para que entre
en vigencia a inicios del afio siguiente. Enfocandose en su propuesta de valor y aplicando
conceptos presentes en la literatura seleccionada para el estudio. Para los centros de
negocios a nivel nacional, la propuesta de valor es entregar asesorias de calidad para el
crecimiento de las MIPES que hacen uso de sus servicios. Sin embargo, para entregar una
propuesta de valor se debe generar una planificacion estratégica sefialada en llustraciéon
7, la cual aportara orden y lineamientos enfocados en la declaracion estratégica
organizacional, es decir, la mision y vision de la institucion. A raiz de lo expuesto en las
lineas anteriores, se logra concluir que el centro de negocios SERCOTEC lllapel, ha logrado
tomar en cuenta lo mencionado por diferentes autores para integrar la literatura que
respalda este estudio, sobre el tépico de adaptabilidad, debido a que la institucién ha
subsanado brechas relevantes para continuar entregando su propuesta de valor. La
evaluacion que se genera al profesional que trabaja en el centro es mediante los registros
que ingresan a la plataforma nacional Neoserra, el cual es un software que permite manejar
y contabilizar las metas, ademas de realizar un seguimiento a los usuarios. Esta plataforma
genera indicadores tanto individuales como grupales, lo que se relaciona con la teoria antes
mencionada sobre los tipos de evaluaciones; en donde se logra encontrar el EPM y PPM,
las principales evaluaciones que se centran en la atraccion de usuarios, recalcando que en
el centro de negocio estas evaluaciones arrojan un resultado positivo, donde el personal de
trabajo cumple con sus metas esperadas. Algunas de estas son incorporacién de
financiamiento para las Mipes, aumento de ventas y nuevas contrataciones, estos factores
de impacto econémico que traen consigo las asesorias son planificados por el centro como
lo sefala la llustraciéon 7, en donde para existir una verificacion de ello se relacionan la
llustracion 16 e llustracion 10, dejando en claro que cumplen con sus objetivos y su

propuesta de valor donde se aprecia que existe el aumento de ventas. Ahora bien, para
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verificar que estos resultados de satisfaccion se relacionan con los datos entregados por
los usuarios se comparan con los datos que entrega la evaluacion de programas
gubernamentales sobre la satisfaccion de los centros Tabla 1, dejando en claro que el
centro entrega un servicio de calidad para sus usuarios. Por otro lado, un punto importante
que confirma esto, es que a través de los indicadores entregados por Transparencia Chile
el afo 2020, hubo un aumento de ventas en las mipes asesoradas de 276 millones de
pesos.

Bajo la perspectiva de los usuarios en la llustraciéon 18 se visualiza parte de los
factores importantes para los usuarios, esto obtenido en las encuestas realizadas a las
“‘MIPES”, en donde se puede reflejar los valores implicitos y explicitos que demuestra el
centro en su propuesta de valor y entrevista, indicando énfasis en el acompanamiento por
parte de los profesionales en todo momento de las asesorias hacia los usuarios, por otro
lado el factor rapidez en cuanto a la entrega y respuesta de informacion es fundamental
debido a que implica un impacto positivo en el buen desarrollo de las asesorias.

llustracion 18: Percepcion de usuarios

BN
( Rapidez )
ED:I |:> Aumento de ventas - CANALES DE
adquisicion de _
beneficios estatales — | ACERCAMIENTO:
BOCA - BOCA
( Compromiso )
-

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta
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Relacionando aun mas el desempefio organizacional con la satisfaccion del usuario
del centro, es posible sefalar que existe un buen desempefion debido a la percepcion
entregada. Esto relacionado con la teoria que menciona Hitpass (2012) en donde la gestion
orientada a procesos que trata de entregar a sus clientes es la llamada propuesta de valor.
Ademas, a esto existe un estudio que revela una correlacién entre las empresas de mayor
rendimiento y la importancia de tratar bien a los clientes o sea una buena satisfaccion. Lo
anterior, se logra relacionar al factor critico de éxito que es la satisfaccion es por esto que
se generan conceptos que relacionan a la satisfaccion como se muestra en la llustraciéon
19 conceptos extraidos en la encuesta realizada, de esta manera es posible evaluarlo como
un indicador que transmitira si el servicio se logra entregar de manera positiva o negativa.
entendiendo a esto como un elemento fundamental para lograr y promover mejoras o
cambios de ser necesarios. A esto se pueden incorporar aquellos topicos, atributos,

servicios, etc. a los cuales el usuario entrega mayor valorllustracion 19.

llustracion 19: Atributos de satisfaccion

Calidad del |
contenido |
Calic:;ld de Exactitud
. o de la |
onregada | \fm/
Nivel de
satisfaccion |
La
satisfaccion Cantidad
de sus | del |
necesidade | contenido |/
s

|

\
|

Atencion al
cliente

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta
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Para contrastar esta informacion y conocer la satisfaccion y calidad, se genera una

tabla que evidencia los resultados obtenidos en las encuestas anteriormente realizadas,

indicando la cantidad de encuestados que entregaron respuesta a los atributos

considerados para la satisfaccion.

Tabla 9: Agrupacion de atributos

: : : La Calidad de
Nivel de Exactitud Calidad Cantidad Atencion | satisfaccion |la
Atributos | satisfaccion de la del del al cliente |de sus informacion
informacion | contenido | contenido necesidades |entregada
Nota
1 1 1 1 1 1 1 0
2 0 0 0 0 0 0 0
3 1 7 7 8 7 9 0
4 4 27 27 27 23 21 9
5 50 21 21 20 25 25 47
Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta
Tabla 10: Agrupacion por rango
. Exactitud |Calidad |Cantidad |Atencién|-2 _ |Calidadde
Nivel de satisfaccion |la
satisfaccion de la del del al de sus informacion
Atributos informacion | contenido | contenido | cliente i
necesidades | entregada
Rango
Malo 2% 2% 2% 2% 2% 2% 0%
Regular 2% 13% 13% 14% 13% 16% 0%
Bueno 96% 86% 86% 84% 86% 82% 100%

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de encuesta

Para la Tabla 10, se efectuo una escala para las notas, en donde las notas 1y 2

demuestran un nivel de “baja satisfaccion”, por otro lado, si las notas se encuentran en el

nivel 3 se entrega un indicador de “satisfaccion regular”, y por ultimo si las notas se

encuentran en el rango de 4 o 5 son parte de la categoria “alta satisfaccion”.
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En esto se consideraron ciertos atributos con relacion a la satisfaccion, como son;
la exactitud de la informacién, calidad y cantidad del contenido, la atencién brindada a los
clientes, la satisfaccion de las necesidades y la calidad de la informacion que es brindada
a sus usuarios. Los cuales para que tuvieran un nivel significativo debian estar sobre el
70% del total de los usuarios encuestados segun los indicadores de evaluacion.

En la Tabla 10 fue utilizado un analisis vertical, donde todos los atributos se
encontraban en un nivel sobre el 70%, lo que indica que la satisfaccién por parte de los
usuarios se encuentra en un nivel 6ptimo, pero a la vez es importante mencionar que se
deben generar mejoras para alcanzar un mejor nivel de satisfaccién, debido a que el 16%
de los encuestados califica la satisfaccion de necesidades como regular y un 14% entrega
un indicador regular a la cantidad de contenido entregado.

Por otro lado, enfocandose en la informacion obtenida por transparencia Chile
lllustracion 34, se considera que el 100% de los usuarios se encuentran satisfechos con
los servicios entregados en el afio 2019 y 2020, lo que sustenta el desempefio en cuanto a
las metas cumplidas anualmente por el centro de lllapel, considerando ademas la menara

correcta que ejerce sus labores este centro.

5.1 RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

Los centros de negocios prestan ayuda y apoyo esencial a los emprendedores que
hacen uso de sus servicios; lo que genera que estos cumplan su objetivos y metas
propuestas, ya que ese impulso técnico, el compromiso y la rapidez que emplean los
centros de negocios para satisfacer las necesidades que posean los usuarios los hace
distinguirse como un centro de ayuda reconocido. Recopilando la informacién tanto del
centro de negocios como la de los usuarios participantes de este, especificando que es
referente a SERCOTEC lllapel, por lo cual el estudio determind; que el centro esta
cubriendo las necesidades de los usuarios como se sefiala en la Tabla 10 , entregando los
atributos como exactitud de la informacion, calidad de la informacion entregada, calidad y
cantidad de contenido y por ultimo la atencién al cliente. Pero sin duda estos atributos deben
seguir mejorando en la practica, debido a que esto permitiria aumentar aun mas la
satisfaccion apoyando al perfeccionamiento constante del centro. Es por esto que se puede
determinar que el centro de negocio lllapel, cuenta con un buen desempefio organizacional;
que se define como el cumplimiento organizacional para alcanzar un buen nivel y mantener

un equilibrio interno, debido a las tasas de satisfaccién que manifestaron los usuarios en
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las encuestas realizadas. Ademas de esto, se permite entender la percepcion de los clientes
sobre el centro que caracterizan como un lugar agil, rapido sefalado en la llustraciéon 14 y
en donde manifiestan su compromiso con los usuarios sefialado en la llustracion 17; esto
lleva a que se genere un aumento en sus ventas y la asignacion de nuevos recursos, lo que
permite un crecimiento de los nuevos emprendedores. Basado en esto es que se generan
cuestionamientos de porque el centro de negocio tiene un buen desempefio organizacional,
algunas de las respuestas a esto, es que poseen una planificacion estratégica propicia a la
realidad de la zona, ademas en la llustracion 20 es posible demostrar la coherencia

existente con los objetivos dados por la central de los centros de negocio.

llustracion 20: Relacion de objetivos

Objetivos Centro de
Negocio Nacional

Potenciar el desarrollo
territorial del pais a
través de la
articulacion
publico-privada en el
ecosistema de
fomento productivo

[ — 171 |

Disefiar e implementar Crear e implementar Implementar
plan de capacitacién un sistema de actividades segin
necesidades de los

contactos y clientes

Promocionar y difundir
casos de éxito de
clientes

Brindar servicios de
largo plazo dentro de
las empresas

Aumentar valor de
grupos de interés

Capturar clientes de

respecto a seguimiento para interés

requerimientos del clientes
equipo trabajo

Objetivos Centro de
negocio lllapel

Fuente: Elaboracién propia con informacién extraida de Dipress

Al general esta relacion se determina que existe un control interno, debido a que
siguen las politicas y objetivos a nivel general, ademas de un mismo procedimiento en
cuanto al acercamiento con los usuarios, lo que se refleja en la llustracion 6, generando
las asesorias de manera estandarizada y adecuada a la realidad de lllapel. Por lo tanto, se
demuestra que las labores realizadas por el centro son de manera correcta, por lo que la
evaluacion de desempeio individual como organizacional de forma éptima, permite llevar
al éxito de la vision empresarial y a la satisfaccion del usuario.

Es por esto que se propone seguir incursionando y aplicando este tipo de encuestas
y entrevistas en mas centros de negocios a lo largo de Chile, permitiendo saber si realmente
generan ayudas y satisfacen a sus usuarios, ademas se recalcar que estudios de esta

indole no existen, lo que se reconoce como un punto débil para el Pais, debido a que se
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destaca que las micro, pequefias y medianas empresas son el 17% del PIB del pais. Por
otro lado, se puede recalcar que, en los ultimos afos, la pandemia ha creado un nuevo
escenario para las Mipes, por lo cual el centro debié incurrir en cambios de su propuesta
de valor, adaptandose a las nuevas formas de mantener una comunicacién con los

usuarios. Es por esto que se proponen las siguientes recomendaciones:

Recomendacion 1: Se propone Indicadores como, medir la utilidad neta de las
empresas asesoradas, ya que esto permitiria saber si la aplicacién de las asesorias genera
un impacto positivo en sus ventas ademas de tener una meta acorde a un promedio

determinado por el tamafio de empresa, ocupando la siguiente métrica.

Ingresos totales — Costos totales
Ingresos totales

Utilidad neta por empresas asesoradas = ( ) *100

Ademas, un indicador que permita saber la inversion por hora realizada en asesorias,

lo cual permitiria saber el costo del servicio, ocupando la siguiente métrica.

Total de costos

Costo del servicio por hora =
P Total de horas asesoradas

Recomendacién 2: Generar un seguimiento en cuanto al desarrollo posterior de las
“‘MIPES” asesoradas, esto permitiria determinar si las asesorias técnicas generan un
cambio a largo plazo, todo esto desarrollando a través de un seguimiento de resultados con
respecto a su utilidad neta, crecimiento en numero de personal, aumento en pago de
impuestos.

Recomendacion 3: Aumentar y mejorar el marketing con respecto al reconocimiento
de los centros ya que muchas personas solo saben de su existencia a través de un boca a
boca.

Recomendacion 4: Mejorar a través de un tablero de control los indicadores que se
manifiestan a través de transparencia, estos serian los que forman parte del centro de

negocio, reflejados en la Tabla 11 .
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Tabla 11: Tablero de control

Objetivo Indicador Métrica Meta Periodicidad
. Clientes
Capturar clientes Aumento de ( . Aumentar
. , nuevos/Clientes Anual
de interés stackeholders " enun 10%
actuales) *100
- Formula con Lo que se .
Objetivo Nombre del . q' Tiempo de
, . - variables como quiere L,
estratégico indicador . . medicion
tiempo, ventas cumplir

Optimo Tolerable | Deficiente

>=10% x >= 5%

Valores que seran éptimos, tolerables
y deficientes

Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos de Kaplan y Norton (2002)
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ANEXOS

Anexo 1: Mapa literario

llustracién 21: Mapa literario

Desempefio y calidad en
organizaciones publicas

Andlisis Del Nivel De Satisfaccion Que. .

BPM: Business Process
Management: Fundamentos y

1

Sercotec Entrega EL Emprendedores De La
Comuna De San Fabidn

{Contreras & Villegas, 2015}

Organizacional

Evaluacion del inslrumenta de fomanto Comportamiento

“capital semilla’ de la regicn de Magallanes organizacional La
¥ Antartica de Chile dinamica del exito en las

(8 & Arenas, 2011) organizaciones

(Chiavenato, 2009)

Desarrollo organizacional
(Espinoza Medina et al.,
2011
Propuests de mejors al proceso aclual
de cantral y seguimiente lecnico de
fomento de la produccién
(Michelle et al., 2019}

Medir el desempeno
{Galpin. 2013)

I

Efectividad en el
desemperio publico
Redisefio del proceso de asesoria a clientos para Chileno (Olavarria, 2009)
un operador de centros de desarrollo del
negocios Sercotec (Ramirez, 2018)

Tema:

La situacién de la micro y pequeha empresa en
Chile Henrlquez et al., 2014)

del usuario “MIPES"
Caso: Aplicado a Sercotec direccion regianal lllapel

Conceptos de on de los
Hitpass 2017} Usuarios
Soctor publico

Informe final de evaluacién programas
gubernamentales {epg} pragrama desarrollo
empresarial en los territorios {centros de
desarrollo de negocios! ministerio de economia
fomento y turismo servicio de cooperacion
técnica
(zufiiga et al.. 2019)

Estudio de medicién de seguimiento de
satisfaccién de los usuarios con los servicios
entregados por las instituciones pdblicas
dentro del programa de modernizacion del
sector publico (CADEM, 2020}

Anilisis del desempeiio organizacional basado en la satisfaccién

Introduccion a 13 gestion
de la calidad
Uabaloyes Vivas et al,
2020}

Gesticn de L2 Calidad y
Aseguramiento de L
Calidad,
{Camisén & Cruz, 2008

Indicadores de Desemperic de las
Institucicnes Pablicas del Gobierno
Central Resultados 2016
{Direccion de Presupuestos, 2017)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Entrevista:

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

¢Por qué se instald un centro desarrollo de negocio en lllapel?

¢Coémo es la asignacidon de recursos para el CDN?

¢Cémo se planifica estratégicamente este centro, puede nombrar los aspectos mas
importantes?

¢Cual es el plan de trabajo que implementan con sus usuarios?

¢Cudl es el perfil profesional de las personas que trabajan en el centro desarrollo de
negocio?

¢Cudles son las principales falencias de las empresas que son asesoradas por el centro?
¢Cudles son las oportunidades del centro de negocio para mejorar la calidad del usuario?
¢Tiene un servicio extra que entregan los centro de negocio, ademas de las asesorias?
écree que deberia haber mas?

¢Qué oportunidades a su percepcion hay para el centro desarrollo de negocio?

ése han generado dificultades en un afio en particular y como lo solucionaron?
¢Alguna vez han visto insatisfecho a los usuarios?

¢Qué vision tienen con respecto a los usuarios?

¢Es necesario mas recursos para el centro de negocio o esta bien el que les asignan?
¢Tienen indicadores para medir en el tiempo el éxito del plan de negocio?

¢Poseen alguna herramienta cuantitativa para medir la satisfaccion del usuario?
éPoseen alguna desventaja y ventaja con respecto a otras asesorias de pago?

éa su percepcion posees alguna debilidad, si es asi como la solucionarian?

¢Es posible asesorar mas MIPES?

¢Las MIPES que asesoran los retroalimentan si nos les gusta algin procedimiento?
¢Cudles son las evaluaciones que emplean para medir el éxito de una asesoria?

¢En las asesorias mejorarian algo para satisfacer ain mas al usuario?
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Encuesta:

llustracién 22: Encuesta parte 1

.
Encuesta Sartisfaccion del usuario

Mediante la siguiente encuesta se buscara conocer en profundidad sobre la atencion
entregada por el Centro de negocio Sercotec lllapel. Cabe destacar que toda la informacion
registrada sera de uso netamente académico, respetando su confidencialidad y privacidad
que esta requiere.

paolo.danelli@alumnos.uv.cl Cambiar de cuenta (2 Borrador restaurado

*Obligatorio

Correo *

Tu direccion de correo electrénico

Fuente: Elaboracion propia
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llustraciéon 23: Encuesta parte 2

Nombre de la empresa *

Tu respuesta

Indiquc a que comuna pertenece

O Los vilos

Illapel

Canela

OO ®

Salamanca

("(jU;l] (&) ]il forma que mas ]C ‘JCOIﬂOd'J ¢n cuanto a Ci)PilCi[;lCiOHCS ¥

O Online
O Presencial

O Mixta (presencial y online)

Fuente: Elaboracién propia

llustracién 24: Encuesta parte 3

;Cual es el nivel de satisfaccion de los servicios entregados por el Centro de negocios

Sercotec [lapel? *

O Muy insatisfecho

O Insatisfecho

O Normal

O Satisfecho

O Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia
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llustraciéon 25: Encuesta parte 4

Por favor, evalte los siguientes atributos entregados por centro de negocios Sercotec Illapel *

La exactitud de
la informacion

Calidad del
contenido

Cantidad del
contenido

Atencion al
cliente

La satisfaccion
de sus
necesidades

Muy mal

O

O O O @

Mal Normal

O ® O O
O O O

O
O

Fuente: Elaboracion propia

Bueno

O

O O O O

Muy bueno

O O O

O
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llustracién 26: Encuesta parte 5

;Cémo calificarias la informacion entregada en asesorias v charlas del Centro de Negocio

Sercotec Hlapel? *

@ Muy mala
O Mala

Regular

O
O Buena
O

Muy buena

;De qué manera se entero de los centros de negocios? Seleccione todas las que corresponda *

D Navegando en la web

D Medios de comunicacion

|:| Cercanos
Otro:

Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 27: Encuesta parte 5

;Que tan rapido fue la respuesta entregada por el CDN Sercotec [llapel? *

O Normal
O Rapido
O

Muy rapido

;Recomendarias CDN Sercotec Illapel? Indicar de uno a cinco *

O

O O O

Fuente: Elaboracion propia

O
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llustracion 28: Encuesta parte 6

;Cuales de estas actividades has incorporado en el dltimo aiio? *

O Nueva contratacion de personal
O Adquisicion de beneficios estatales

O Aumento de las ventas

O Otro:

;Que es lo que mas valora del servicio? *

O Atencion al cliente
O Tiempo de respuesta
O Compromiso

O Calidad de la informacion

Fuente: Elaboracion propia
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jemplos atlas Tl

E

Anexo 3

on 29: Atlas ti

llustraci

)2:54 p 5, Las mayores dificuftades
comenzaron con [ pandemia covid,

por los pro.

Entrevista (1)

£)2:45p 1, Cabe destacar que la
planificacion es flexible en relacion a
Entrevista (1)

= 2:32 p 6, Si, como asesores de trabajo
para lograr el plan de trabajo
realizado... in Entrevista (1)

1224 p 4, El tercer servicio es en
relacion con el acceso al
financiamiento, Entrevista (1)

satisfaccion y 2.- el crecimiento de la
empresa a fr.

— Transferencia de conocimiento

£)2:22 p 3, E perfil profesional )2:23 p 4, El sequndo servicio en
Evaluacion de desempefio dependera de cada area. Centro relevancia es la capacitacion, el cual

Satisfaccion del usuario

53 p 5, Contamos con una
plataforma nacional llamada
Neoserra, el cual es un C... in
Entrevista (1)

)2:28 p 5, Los usuarios insatisfechos :33 p 6, Si, hay una encuesta de
10 han sido principalmente por la satisfaccion que se envia a los
usuarios trime... in Entrevista (1)

236 p 7, Cada asesoria es una
retroalimentacion hacia el cliente,

: Elaboracion propia

Fuente

dgina
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Anexo 4: Tablas de validacion

Tabla 12: Instrumento de validacion entrevista

Congruencia,
Categoria Pregunta Experto Claridad, Resultado
Sesgo
5
A 4
No
5
¢Bajo qué B 5
necesidad nace el No
Centro de 5
Negocios Sercotec
lllapel? C 5
No
5
D 5
No
5
A 5
Funcionamiento NSO
del centro . Como es la ,
dosarone® | asionacionde | B 51 Lo de negocios
k recgrsos para el No Sercotec lllapel recibe
(_antro de o los recursos de parte
Negocios Sercotec C 5 del ) o
llapel? el gobierno*
No
5
D 5
No
5
¢ Existe A S
planificacion No
estratégica en el 5
Centro de B 5
Negocios Sercotec No
lllapel? . 3
5
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¢ Cual es el plan de
trabajo que
implementan con
los usuarios?

¢ El plan de trabajo
gue se implementa es
personalizado
adaptandose a las
necesidades de cada
usuario?

¢ Poseen alguna
desventaja o
ventaja con
respecto a otras
asesorias de
pago?

¢ Surgieron
cambios en la
propuesta de valor
luego de la
pandemia?

¢ Existen cambios en

la propuesta de valor

después del periodo
crisis?
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No
5
5
, No
¢, Cual cree que son 5
los factores que o
radican que una 3 ¢, Qué valores crees
MIPE funcione o No gue son necesarios
no, teniendo en 5 para que una PYME
cuenta que los surja y se mantenga
imi 5 estable en el tiempo?
procedimientos son N
; o}
los mismos?
5
5
No
5
4
No
¢, Cual es el perfil 5 Cudl e
i il
profesional de las 5 ¢Cual es el pe
ersonas que profesional del
o balan or No personal que se
trabajan en el A
Centro de 5 desempena en el
Negocios Sercotec 5 Centro de negocio
lllapel? No Sercotec lllapel?
5
4
~ No
Desempeiio 2
organizacional .
i i Ademas de las
¢ Tienen un servicio no 4
extra que entregan 5 asesorias entregadas
los Centro de 5 por el centro de
i negocio Sercotec
Negocios Sercotec o g 0 ¢
lllapel, ademas de lllapel ¢ Existe otro
las e,lseson'as’? 5 servicio de apoyo a
: cree que deberia 5 los usuarios? ¢ Cree
“ hager mas no que sea necesario
servicios? aumentar la gama de
' 4 servicios?
3
No
4
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no
. 5
¢De qué manera 5
_generan ¢De qué forma se
indicadores que no :
midan el 5 lleva a cabo el reglstro
cumplimiento de 5 de metas cumplidas
las metas anualmente?
anualmente? n;)
5
No
4
3
no
¢ Se han generado ) ¢ Existen periodos en
dificultades en un 5 que las dificultades
afo en particular? no han sido mayores?, si
sies que lo 5 este es asi ¢De qué
hubiese ¢ como lo forma se han
solucionaron? 5 subsanado?
no
5
5
No
5
5
no
5
) - . o ¢ Ha existido algun
e o | caso de suarios
insatisfechos? 5 insati_sf_echos con el
5 servicio prestado?
no
4
4
Si
¢ Existen S
indicadores que 5
permita medir en el no
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tiempo el éxito del
plan de negocio?

¢ Poseen alguna
herramienta
cuantitativa para
medir la
satisfaccion del
usuario?

¢ Existe la
posibilidad de
aumentar la
cantidad de MIPES
asesoradas?

¢, Se generan
retroalimentaciones
hacia los usuarios?
Si es que los
hubiese ¢de qué
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forma se las No
realizan? 5
5
No
5
5
No
5
5
no
5
¢, Cuales son las 5
evaluaciones que no
emplean para 5
medir el éxito de
una asesoria? S
no
5
5
No
5
5
¢, Cuales son las No
principales 5 Basandonos en los
falencias de las 5 usuarios, ¢, Cuales son
empresas que son las
asesoradas por el No principales dificultades
Centro de 5 de las empresas
. i ?
Herramienta de NegOCI:IOaS Slc??rcotec 5 asesoradas
control de pet: No
gestion 4
3
No
¢ Cuales son las 5
oportunidades del 5
Centro de
Negocios Sercotec No
lllapel para mejorar 5
la calidad del 5
i0?
usuario” No
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¢, Qué conclusiones
pueden tener con
respecto al
crecimiento de los
usuarios?

Basandonos en el

desarrollo que han

tenido los usuarios

¢, Qué conclusiones se
pueden obtener?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13: Instrumento de validacion encuesta

Congruencia,
Categoria Pregunta Experto Claridad, Resultado
Sesgo
Cual [ nivel :
¢, Cual es el nive s
de satisfaccion de A ﬁlo e(llgili/aell zse
los servicios . e
entregados por 5 satisfaccion
Sercotec lllapel? B 5 de los
i No servicios
Desempeno | Ay pyy 5 entregados
organizacional insatisfecho C 5 por el
B) Insatisfecho No Centro de
C) Normal 5 negocios
D) Satisfecho Sercotec
E) Muy satisfecho D o lllapel?
No
A 5
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Por favor, evalle los 5
siguientes atributos No
entregados por CDN
Sercotec lllapel 5
5
Muy mala NO
:\)/Iuaelso Normal Bueno Muy 5
La exactitud de la informacion o 3
(o]
Calidad del contenido (o] N O
(o] (o] (o] o 5
gantidad deocontenido o OO 5
atencion al cliente o OO
é_a satisfaccgm de sus neocesidades OO N O
¢, Coémo 5
calificarias la 4
informacion No .
entregada en las 5 ca(lligi;coarpigs
asesorias y 5 la
charlas de No informacién
Sercotec? 5 entregada
A) Muy mala 5 en
asesorias y
B) Mala No charlas del
S Centro de
C) Regular 5 Negocio
D)Buena Sercotec
No lllapel?
5
¢, Como se entero 5
de Sercotec? No
Seleccione todas
las que 5
correspondan S
No ¢De qué
Herramienta |A) Navegando en 5 manera se
de control de |la web 5 enterd de los
gestion B) Medios de No centros de
comunicacion negocios?
C)Cercanos o Seleccione
D)Otros ) todas las que
No corresponda
¢ Qué tan rapido 3)
fue la respuesta 4
entregada por el No
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CDN Sercotec 5
lllapel? 5
A) Muy lenta No
B) Lenta 5
C) Normal S
D) Rapido No
E) Muy rapido 5
5
No
5
5
¢, Recomendarias No
CDN Sercotec o
llapel? Indicar el S
nivel de No
recomendacion S
con las estrellas )
No
4
3
No
¢ Cuadles de estas 5
actividades has 5
incorporado en el No
ultimo ano? 5
A) Nueva S
contratacién de No
personal 5
B) adquisicion de S
beneficios No
estatales 2
C) Aumento de las
ventas
D) Otro No
5
. Qué es lo que S
mas valora del No
servicio? S
5
No
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A) Atencion al
cliente

B) Tiempo de
respuesta

C) Compromiso

D) Calidad de la
informacion

No

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Evidencia de Transparencia

llustracion 30: Felicitaciones, informacion, reclamo y sugerencias

Comuna de lllapel

Ingresos 2018
Felicitaciones 0
Informacion 0
Reclamo 0
Sugerencia 0
Total comuna 0

Ingresos 2019
Felicitacion 0
Informacioén 33
Reclamo 0
Sugerencia 0
Total comuna 33

Ingresos 2020
Felicitacion 0
Informacién 78
Reclamo 8
Sugerencia 0
Total comuna 86

Fuente: Transparencia Chile (2021)
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llustracion 31: Primera parte carta de SERCOTEC

|
SERCOTEC
Santiago, 3 de mayo de 2021
G. G. N* 130 - 102006321
Sefior

Paolo Danelli Pérez
paolo.danelli12@gmail.com

De mi consideracion:

En relacion a la solicitud de informacion N° AH012T0001638, recibida por Sercotec en el
marco de la ley 20.285 sobre Acceso a la Informacion Pablica, cumplo con dar respuesta a
su consulta relativa a lo siguiente:

Se solicita informacion con respecto a cantidades de Mypes asesoradas en los ulfimos
dos afios 2019 y 2020, tamaiio de la institucion, indicadores de eficiencia y eficacia.
Entidades publicas que los regulan. con Respecto a Sercotec illapel y Sercotec
Comuna Valparaiso.

Es necesario sefialar que Sercotec entrega asesoria técnica, individual y sin costo para
emprendedores/as, micro y pequefias empresas, a fravés de 62 Centros de Negocios en
todo el pais.

Por lo tanto, en respuesta a su solicitud, se adjunta un documento en formato PDF, que
contiene el nimero de asesorados/as y los indicadores de eficiencia y eficacia 2019 y 2020
de los Centros de Negocios lllapel y Valparaiso de Sercotec.

Respecto al tamafio de los Centros de Negocios Sercotec, estos se clasifican en:

Centro grande Centro mediano Centro pegquefio
1 director 1 director 1 director
2 coordinadores 2 coordinadores 1 coordinador
10 asesores mentores 8 asesores mentores 6 asesores mentores
6 asistentes 4 asistentes 3 asistentes
Asesores especializados Asesores especializados Asesores especializados
| (segin se requiera) (segun se requiera) (segin se requiera)

De acuerdo a esta clasificacion, el Centro de Negocios Valparaiso es grande, mientras que
el Centro de Negocios lllapel es pequefio.

Gobierno de Chile

Fuente: Transparencia Chile (2021)
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llustracion 32: Segunda parte carta de SERCOTEC

En relacion a las entidades publicas que los regulan, los Centros de Negocios son regulados
por el Servicio de Cooperacion Técnica, Sercotec, que es una corporacion de derecho
privado, por lo que no pertenece a la administracion del Estado. Solo integra el sector
publico para efectos de presupuesto, contabilidad y administracion de fondos.

Lo anterior da cumplimiento a lo indicado en la ley 20.285, dentro del plazo legal
establecido.

Saluda atentamente a usted,

Fuente: Transparencia Chile (2021)
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llustracion 33: Primera parte indicadores de SERCOTEC lllapel

Solicitud de informacion AH012T0001638

Indicadores Centros de Negocios Sercotec lllapel y Valparaiso

Centro de Negocios lllapel de Sercotec Ano

N° Indicadores 2019 2020
1. |N° de contactos (Acumulado total) 3.962] 3.962
2. |N® de dientes registrados en la plataforma 160 113
3. IN‘touldoc!iontamsondosonolporiododonndicién 252 253
4. |Total de clientes activos con sequimiento presencial 64 42
5. |% de la cartera activa con seguimiento presencial 2540 16,60

N° de sesiones de asesoria, con respecto al lotal de clentes

|6. asesorados 842 1.170
7. |N° de sesiones de asesoria de tipo inicialinueva 170) 131
8. |N° de sesiones de asesoria de ipo sequimiento 672 1.039
9 N° de sesiones de tipo administrativa reportable y no reportable 190) 198
" |(Solo modo administrador)
10. |N° de horas de asesorias 1.734 1.696
11. |N°® de horas de asesorias (Tiempo de preparacion) 397 534
12. |N° de horas de asesorias (Tiempo de viaje (ida y vueita)) 279| 96
13. |N° de horas de asesorias (Tiempo de contacto directo) 1.057| 1.066
14. [N° de sesiones de asesorias especializadas 2| 31
15. |N° total de horas de asesorias especializadas 112 72
16. [N‘dohorasoeasesoﬁasespoaalzadas(Tmpodemparaaon) 66 37
17. |N® de horas de asesorias especializadas (Tiempo de viaje) 16 0
18. |N° de horas de asesorias especializadas (T° de contacto directo) 30 35
19. |Total de sesiones de asesorias presenciales 742 152
20. |Total de sesiones de asesorias NO presenciales 100) 578
21. |Total de sesiones de asesorias que no indica tipo de contacto 0) 440
22. |N° de horas de asesorias presenciales 1.646| 340
23. |N° de horas de asesorias NO presenciales 87 639
24. |N°® de horas de asesorias que no indica tipo de contacto 0| 717
25. |N° de sesiones de asesorias especializadas presenciales 2| 0
26. |N° de sesiones de asesorias especializadas NO presenciales 0| 1
27 N° de sesiones de asesorias especializadas que no indica tipo de o 30

- jcontacto
28. |N° de horas de asesorias especializadas presenciales 112 0
29. |N° de horas de asesorias especializadas NO presenciales 0 2
30 N° de horas de asesorias especializadas que no indica tipo de o 70

- |contacto
31. |N° de dientes asesorados en estado activo 64 100
32. |N" de dlientes asesorados N1 al dia de hoy 57 55
33. |N° de dientes asesorados N2 al dia de hoy 195 198
34. |N° de dientes asesorados N3 al dia de hoy 0| 0
35. |N° de dientes asesorados, sin dasificacion al dia de hoy 0| 0
36. |N° de dientes asesorados, que el propietario sea femenino 118] 138
37. |N° de dientes asesorados, que el propietario sea masculino 106 98
a8 N° de dientes asesorados, que el propietaro sea 2 17
39. |N° de dientes asesorados. que el propietario no se indica of 0

Fuente: Transparencia Chile (2021)
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llustracion 34: Segunda parte indicadores SERCOTEC lllapel

40.

IN® de estudios de mercado realizados por el centro a dlientes
especificos

0

0

% de clientes asesorados que califican satisfactoriamente la calidad

ol de la asesoria recibida 100 100
42. IN‘doemosascmaumenbdevemasendpemdodemem 65 41
43. [Monto de aumento en ventas. fruto de la intervencién del centro $379.123.252| $275.821.368
44. |N° empresas con nuevos empleos formales 7| 11
45 N° de nuevos empleos formales generados en el periodo de 29 24
46. |N° de empleos formales generados: mujeres 1 0
47. |N° de empleos formales retenidos 0 0
48. |N° de dientes que acceden a financiamiento, privado y aprobado 9 8
49, |Mq®hanc:amenlopmadoyaprobadoenelpenodode $98.052336] $107.148.000
N° de dientes asesorados que solicitan financiamiento (Publico y
50. ado) 9 8
N° clientes atendidos que acceden a financiamiento (Pablico y
51. ado) 9 8
52 M&Tmmnmmmmmmy s103.452338| $108.448.000
53 N° de empresas que inicia actividades en 1ra categoria, con primera 29| 21
" |boleta o factura emitida
54 N° empresas manufactureras o de servicios asesorados que o 0
" |generan nuevos productos yio servicios
55. |N® de nuevas empresas exportadoras 0| 0
56. |N° de empresas con aumento de ventas de exportacén 0| 0
Monto de aumento en ventas de exportacion, fruto de la intervencion
57. 0| 0
del centro
58. |N° de empresas con aumento de utiidades 1 0
59. Immammm.moalamwm $173.116) 0
|60._N° de registros de impacto. por venta del negocio v 0
|61. IN® de dientes con caso de éxito 0| 0
|62. |N° de empresas con nuevos confratos con clientes 0| 0
|63. |N° de registros de dlientes con nuevos confratos 0| 0
|64. IN‘deevulosdeepadaoMmaizadosmelpandodenm 27400 171,00
|65. |N°® total de horas de capacitacién 621 317
|66. IN° de participaciones en capacitacidn en el periodo de medicion 3.324 2.227
57 N° de horas de capacitacion al equipo del centro (Desarrolio 308 126
" |Profesional)
N° Apariciones en prensa gestionadas por el centro en el periodo de
68. medicién 26 25
|69. |Horas de promocién (vinculacién). por el centro 29 19
70. |N® de estudios de mercado generales realizados por el centro 0| 0
N° de acciones de apalancamiento de nuevos recursos para el
71. contro 0| 0
72 N° de diientes Gnicos que manifiestan algin impacto econdmico: 72 55
" |seccion RESULTADOS
73 N° de diientes Gnicos que manifiestan algin impacto econdmico: 9 8

seccion INVERSIONES

74

N° de diientes (nicos que manifiestan algin impacto econdmico:
seccion CONTRATOS

Fuente: Transparencia Chile (2021)
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