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RESUMEN 
 

Las asesorías 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 además de ser el motor fundamental para 

el aporte del PIB de la economía del país. 

Por esta razón es que las ayudas brindadas a través de los centros de negocios, 

entendiéndose estas como entidades públicas reguladas por el estado, que generan apoyos 

relevantes hacia las MIPES y PYMES. Debido a esto que el objetivo de esta investigación 

se enfocó en analizar la evaluación de desempeño organizacional, basándose en la 

satisfacción de los usuarios del centro de negocio SERCOTEC Illapel, indicando la relación 

directa con el cumplimiento de metas propuestas y calificando la calidad de los servicios 

entregados hacia los usuarios 

 

Palabras Claves: Asesorías técnicas, Emprendimiento, Crecer, Mipes, Desempeño 

organizacional, Satisfacción 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 Illapel 

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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INTRODUCCIÓN  
 

En la realidad económica nacional, las micro, pequeñas y medianas empresas 

“MIPES” tienen un papel fundamental en la economía chilena, ya que aportan 

aproximadamente un 17% al Producto Interno Bruto (PIB) del país y al mismo tiempo 

representan un 70% del mercado laboral (INE, 2019). 

 La mayoría 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 

económicas o conocimientos técnicos (Zúñiga et al., 2019) que entregan capacidades para 

un mejor desarrollo y crecimiento, estableciendo que para todos los centros es fundamental 

saber la evaluación del grado de satisfacción de sus usuarios para conocer el desempeño 

de sus procesos. 

Conforme avanza el tiempo, la existencia de carencias técnicas y de una 

administración defectuosa, se refleja debido a que, según estadísticas, 8 de cada 10 MIPES 

fracasan (Emol, 2018). Es por esta razón que la organización del Servicio de Cooperación 

Técnica “SERCOTEC” desde el año 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 prestación de servicios 

empresariales donde el principal propósito de esta organización es que estas MIPES 

perfeccionen sus capacidades de gestión y su desempeño empresarial (Zúñiga et al., 2019), 

otorgándole con esto una real importancia al Programa de Desarrollo Empresarial. Cabe 

destacar en este contexto, que el programa está destinado a mejorar los resultados 

económicos de las MIPES que son atendidas en los centros de negocios, incorporando en 

ellas capacidad de gestión empresarial, mediante servicios gratuitos de asistencia y apoyo, 

para hacer esto posible el programa realiza un conjunto de acciones; tales como la 

elaboración de diagnósticos de la situación de los emprendedores o MIPES, también se 

encargan de diseñar y esquematizar los planes de trabajo correspondientes para resolver 

las problemáticas que los aquejan (Sercotec, 2020). 

En el año 2019, el apoyo personalizado ofrecido por los centros de negocios brindó 

la posibilidad de que 22.735 emprendedores y/o microempresarios surgieran, avanzaran y 

fortalecieran tanto sus competencias como sus planes de negocios (Ministerio de Economía 

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 desempeño organizacional, ya que, según Chiavenato (2009) “es 

un proceso que contiene los conceptos básicos que los administradores establecen en una 

estructura para obtener la medición del desempeño” (p. 227). Por lo tanto, el concepto de 

desempeño organizacional es uno de los puntos más relevantes de la investigación y en 

este desempeño se consideró  la satisfacción del usuarios, que según Camisón & Cruz 

(2008) se entiende esta satisfacción como el principio de que lo importante en calidad es la 

orientación hacia el agrado de los clientes, si bien ahora la calidad se define y mide en 

términos de percepción de calidad por el consumidor y no por la empresa, asumiendo así 

que la calidad reside en los ojos de quien la contempla. Y por tanto la empresa debe centrar 

su atención en las expectativas de los clientes para intentar satisfacerlas o superarlas con 

su producto. 

Según Hitpass (2012), se establece una relación entre el desempeño organizacional 

y la satisfacción a los usuarios, lo cual indica que la gestión orientada a procesos que trata 

de entregar a sus clientes es la llamada propuesta de valor, identificada con los factores 

críticos para la medición del desempeño. A la vez, existe una relación entre la satisfacción 

de los usuarios, el desempeño 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 motivación para elaborar un análisis basado en el 

desempeño organizacional y la satisfacción de los usuarios en SERCOTEC, 

específicamente de la dirección regional de Illapel. A pesar de que los centros nacionales 

comparten las mismas líneas estratégicas entre todas las oficinas, no es posible evaluar la 

efectividad entregada hacia sus usuarios y se desconoce si existe o no una medición de los 

éxitos en las PIMES. Es por esto por lo que en diversos medios explican una difusa entrega 

de la información para algunas PIMES, y la falta de transparencia de esta (Diario Uchile, 

2010), por otro lado, se puede evidenciar la existencia del desempeño entregado en las 

asesorías mediante el sistema de reclamos, sugerencias y felicitaciones donde se solicitó 

información para esta investigación y se encontraron usuarios disconformes con el servicio 

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

 

El desempeño organizacional de centro de negocio Illapel, ¿Cumple un nivel 

significativo con respecto a la satisfacción de los usuarios? 

 

Por las razones antes mencionadas, es que la investigación cuenta con diversos 

objetivos, siendo el principal el análisis del desempeño organizacional del centro de negocio 

SERCOTEC (dirección regional Illapel) en función a la satisfacción de los beneficiarios 

“MIPES”. Con base en esto se entregó diversas interpretaciones de los conceptos, siendo 

de relevancia el desempeño organizacional y su relación con la satisfacción del usuario, 

además de generar una descripción en cuanto a estructura organizacional, funcionamiento 

y características tanto de  SERCOTEC como del centro de negocios Illapel, del mismo modo 

se llevó a cabo una búsqueda de información a través de encuestas y entrevistas para 

lograr un análisis del desempeño organizacional basado en la perspectiva sobre la 

satisfacción del cliente, con lo que se pudo proponer recomendaciones y sugerencias que 

impliquen un mejoramiento continuo del proceso de medición en cuanto a desempeño 

organizacional en busca de lograr satisfacer a sus usuarios. Luego de cumplir con los 

objetivos descritos anteriormente será posible responder a la problemática de investigación.  

La presente investigación fue realizada mediante un enfoque metodológico 

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 investigación, 

integra el área cualitativa, lo que cuenta con un enfoque orientado a explicar y también 

comprender diversos hechos, en la teoría es una herramienta que delimita la ruta que 

desarrolló la investigación desde que esta inicia. El objetivo de este método es lograr una 

investigación transparente, completa e imparcial a través de la exploración realizada 

(Monje, 2011). 

Para la recopilación de información se generó una entrevista a la Directora del centro 

de Negocios SERCOTEC Illapel, para luego complementarla desde el punto de vista de la 

percepción de los usuarios basado en la satisfacción, lo que se llevó a cabo mediante 

encuestas aplicadas a las “MIPES” del centro en estudio.  

Lo mencionado anteriormente se interpretó analizando los datos y resultados 

recopilados para complementar los objetivos de la investigación y posteriores conclusiones. 

Por tanto, en la interpretación y análisis de resultados, son presentadas las respuestas 

obtenidas por parte del centro de negocios y por los usuarios en base a las categorías 
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seleccionadas. Por ultimo se generó un apartado de conclusiones, las cuales dan respaldo 

al cumplimiento de la investigación, entregando los resultados finales e indicando el buen 

desempeño de el centro de negocios Illapel, debido a que presentan un alineamiento con 

los objetivos nacionales y así 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 percepción positiva en cuanto a lo recibido.  
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CAPÍTULO I: DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL Y LA 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 
Para fortalecer el cumplimiento de los objetivos de una organización; se debe tomar 

en cuenta el concepto de desempeño organizacional, el cual debe delimitarse según la 

misión, visión y las metas propuestas de la empresa. Este desempeño al ser un proceso 

sistemático debe ser evaluado constantemente para comprobar si lo propuesto por la 

organización está en vías para alcanzar los objetivos.  En este capítulo se expondrá 

distintos conceptos y definiciones del desempeño organizacional y sus métodos de 

evaluación que son relevantes para el curso de esta investigación.  

 

1.1. CONCEPTOS DE DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL 
 

Para comprender que es Desempeño Organizacional es primordial definir ambas 

ideas, para luego generar un posible concepto claro y concreto. Se define el desempeño 

según García (2011), como aquellas acciones o comportamientos observados en los 

empleados que son relevantes para los objetivos de la organización, y que pueden ser 

medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribución a la 

empresa. Por otro lado, se define la organización como las entidades formalizadas que 

comprenden un conjunto de personas reunidas para un fin común. Las organizaciones se 

comportan según las instituciones y al mismo tiempo influyen en ellas e incluyen una amplia 

gama de la actividad humana y pueden clasificarse en públicas 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 desempeño organizacional, debido a que este es un proceso 

que contiene los conceptos básicos que los administradores establecen en una estructura, 

para obtener la medición de eficiencia y eficacia. La mayoría de las organizaciones sin fines 

de lucro consideran su desempeño en términos del cumplimiento de los mandatos 

asociados a su misión, sus objetivos o sus metas (Lusthaus et al., 2002, p. 10). Se señala 

que el desempeño organizacional hace referencia al rendimiento como tal, refiriéndose a 

los resultados obtenidos por una organización y que se constituyen en la razón de ser de 

las mismas, el tema de desempeño va más allá de los datos exclusivamente financieros, la 
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calidad, la satisfacción de los clientes, la innovación, las cuotas de mercado y la medición 

de impacto en la sociedad (Pérez Zapata & Cortés Ramírez, 2009). 

El rendimiento de una organización se puede analizar mediante el entorno 

organizacional, lo cual deja más claro los puntos adecuados que se deben abordar en un 

desempeño óptimo de una organización. 

 

1.2 ANÁLISIS DEL ENTORNO DEL DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL 
 

Para lograr un desempeño organizacional adecuado se necesita equilibrar las 

necesidades del trabajo y mantener el ánimo de las personas en un nivel satisfactorio. El 

desempeño organizacional depende de una serie de factores básicos, como la conciliación 

de conflictos, la negociación y el manejo del estrés. Una forma de analizar el entorno es a 

través de 12 sistemas como se observa en la Ilustración 1 que permiten mejorar 

consistentemente el desempeño organizacional (Chiavenato, 2009).  

Según Robbins & Judge (2013) “la creación de una fuerza de trabajo satisfecha 

difícilmente es una garantía de un desempeño organizacional exitoso; no obstante, las 

evidencias sugieren que todo lo que hagan los gerentes para mejorar las actitudes de los 

empleados probablemente dará como resultado un incremento de la eficacia de la 

organización” (p. 88). 
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Fuente: Chiavenato, I. (2009). Comportamiento organizacional la dinámica del 

éxito en las organizaciones. p.406. 
 

Este análisis determina sí se ejerce de una manera correcta el alineamiento 

empresarial. En el caso hipotético de que alguno de los 12 sistemas presente una 

problemática es posible corregirlo y dar soluciones para que el rendimiento sea óptimo. 

Por lo tanto, el desempeño organizacional se define como el comportamiento para 

alcanzar los objetivos planeados y obtener consecuentemente el éxito de la visión 

empresarial, es decir, los resultados de una organización incorporando todo su grupo de 

interés, pero para lograr que se cumpla todo lo anterior se deben generar evaluaciones en 

las organizaciones. 

 

 

 

Ilustración 1: Doce Sistemas del Desempeño Organizacional 
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Visión y 
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Planeacion y 
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Evaluación del 
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Reclutamiento

Desarrollo 
profesional

Evaluación del 
desempeño

Incentivos y 
compensación

Proceso de 
decision

Comunicación

Transferencia 
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conocimiento
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1.3 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
 

Toda organización, con o sin fines de lucro debe tener en cuenta una evaluación, 

debido a que es un proceso sistemático y periódico de estimación cuantitativa y cualitativa 

del grado de eficacia en cuanto a su desempeño, esto se vuelve en un factor determinante 

en cuanto a la gestión de recursos humanos y por consiguiente de toda la estructura 

organizacional. 

Gan & Trigine (2012), hacen referencia a la evaluación del desempeño, señalando 

que es un proceso continuo siendo el resultado de la cultura de la organización, enfocado 

directamente con la alineación de los objetivos de la empresa, mediante un procedimiento 

sistemático idéntico para todos los miembros de la organización, lo cual todos son 

evaluados por sus resultados (objetivos de orientación cuantitativa) y/o por sus actitudes 

(objetivos cualitativos o competencias). 

Las organizaciones deben tener en conocimiento si los objetivos son acordes a la 

misión propuesta, por lo que se deben generar evaluaciones en el desempeño, ya sean de 

tipo internas, las que se evalúan la estructura organizacional en su conjunto y el personal 

que actúa en la organización, o externas; referentes al usuario y su satisfacción en el 

servicio o producto entregado. 

 

1.3.1 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO INTERNO  
 

La evaluación del desempeño interno se puede clasificar en dos medidas, donde una 

de ellas es la evaluación del Desempeño Empresarial (Enterprise Performance 

Management), en donde se analiza principalmente el alineamiento y el cumplimiento de los 

objetivos propuestos por la dirección. 

Por otro lado, se encuentra la Gestión del Desempeño 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 creación de valor económico 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 desempeño empresarial, por lo que sugirió 

otras dos medidas, la satisfacción de las partes interesadas y la calidad de la transformación 

empresarial. Sink y Tuttle (1989) indican que el desempeño de una empresa es un complejo 

interrelacionado entre siete criterios, efectividad, eficiencia, calidad, productividad, calidad 

de vida, innovación y rentabilidad, lo cual sugieren cuatro áreas en las que centrarse: mejora 

y control, medición y evaluación, planificación de la mejora del rendimiento y sistema de 

apoyo cultural. Por último, según Eccles (1992), los principales indicadores del desempeño 

empresarial no se pueden encontrar solo en los datos financieros, sino que, en la calidad, 

la satisfacción del cliente, la innovación, la participación de mercado.  

Por consiguiente, se puede denominar el “EPM” como un conjunto de procesos de 

gestión que benefician a la organización al poner en práctica su estrategia. Al medir y 

monitorear el desempeño se logrará identificar cual es la toma de decisiones estratégicas 

y corregir desviaciones. 

Ilustración 2: Análisis EPM 

 
Fuente: Elaboración propia con extracción de datos de Cokins (2017) 

 

En la Ilustración 2 se muestran los elementos que son necesarios para realizar un 

análisis del EPM, estos son: vigilancia, ejecución, comunicación, planificación, estrategia y 

retroalimentación.  
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1.3.1.2 PEOPLE PERFORMANCE MANAGEMENT (PPM) 

 
La gestión del desempeño de las personas es un subconjunto que busca mejorar la 

productividad, la satisfacción y la capacidad operativa de los empleados, según 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 organización, así como el aseguramiento del logro de los objetivos 

corporativos y su aportación a los resultados finales.  

Por lo tanto, PPM es el estudio de cómo las empresas pueden mejorar su gestión de 

recursos de capital humano en todo el espectro de sus audiencias, desde clientes hasta 

empleados. Una investigación sugiere que las empresas que crecen más rápido en la 

próxima 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 gestión de las personas dentro de una organización tiene como 

misión asegurar que su desempeño contribuya a los objetivos estratégicos de la 

organización. 

 

Ilustración 3: Medición PPM 

 
 
 

Fuente: Elaboración Propia extracción de datos de Boiger & Mulhem (2017) 
 

Performance 
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En la Ilustración 3 se presentan los elementos necesarios para realizar un análisis 

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

 
 

1.4 DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL BASADO EN LA SATISFACCIÓN DEL 
USUARIO 
 

El trasfondo de los análisis EPM Y PPM demuestran que el desempeño 

organizacional se relaciona de manera estrecha con la satisfacción de cada usuario o 

cliente que interactúan con una organización, esto es recalcado por algunos autores que 

se expondrán a continuación.  

Según Hitpass (2012), existe una relación directa en lo que es el desempeño 

organizacional con la satisfacción de los usuarios, señala que la gestión orientada a 

procesos que trata de entregar a sus clientes es la llamada propuesta de valor, la cual es 

identificada con los factores críticos para la medición del desempeño. Por otro lado, un 

estudio reveló una correlación 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 

satisfacción 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 EVALUACIÓN DE FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO 
 

Los factores críticos de éxito (FCE) son variables que se deben tomar en cuenta antes 

y durante la realización de un proyecto, ya que, son puntos claves que aportan información 

valiosa para alcanzar las metas y objetivos planteados dentro de una empresa. Sin 

embargo, la determinación de qué es o qué no es un FCE se basa por lo general en un 

juicio subjetivo, debido a que no existe una fórmula para determinarlos con claridad 

(Romero López et al., 2009). 

 Jonh Rockart (1981) menciona que los FCE son un número limitado de áreas en las 

cuales, si los resultados son satisfactorios aseguran un desempeño competitivo exitoso 

para el individuo, departamento o la organización. Ronald (1961) define este concepto de 

FCE, como un conjunto de acciones cuyo resultado es una combinación de entradas o 

recursos que logran incrementar la rentabilidad de una empresa.  
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Los factores críticos de éxito derivan de los objetivos estratégicos de la empresa por 

lo tanto, si se tiene definida la misión de la organización 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 críticos, dimensiones críticas, metas y 

acciones necesarias (Chiavenato, 2009). 

 
Ilustración 4: Elaboración de un sistema de Medición del Desempeño 

 
 

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

 

La satisfacción de los usuarios es beneficiosa cuando las organizaciones desarrollan 

de la mejor forma el cumplimiento de su misión, la cuales dependen de los factores críticos 

del éxito para que el cliente reciba un servicio de calidad. Leidecker y Bruno (1984) definen 

a los factores críticos de éxito como aquellas áreas que aseguran un exitoso desempeño 

competitivo y que la gerencia debe monitorear continuamente. Por su parte Caralli (2004) 

menciona que los FCE son áreas clave de desempeño que son esenciales para que la 

organización logre su misión.  

Perspectiva del cliente
Factores críticos del éxito: "Satisfacción del 

cliente"

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

Dimensión critica: "Expectativa de recibir el 
producto"

Indicador: "Número 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 disposición del 
cliente en la fecha estipulada"
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En este capítulo se hizo hincapié al desempeño organizacional y su relación con la 

satisfacción de los usuarios, analizando los tipos de evaluaciones que existen y que son 

relevantes para esta investigación, esto se llevó a cabo mediante un análisis basado en 

diversos autores destacados en el área, los que entregan los conocimientos necesarios 

para abordar dichos temas. Esto se realizó a fin de cumplir con los objetivos que fueron 

planteados en la investigación, para llevar a cabo y relacionarlo con la institución de Servicio 

de Cooperación Técnica SERCOTEC el principal foco de la investigación y que se 

describirá en el próximo apartado, indicando el funcionamiento y características propias de 

esta institución, además de su sistema de evaluación de desempeño, es decir como son 

evaluados y relacionarlos con la satisfacción de los usuarios.  
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CAPÍTULO II: SERVICIO DE COOPERACIÓN TÉCNICA, CENTRO 
DESARROLLO DE NEGOCIO 

 
En el contexto económico actual de Chile, el 70% de las empresas del país son micro 

y pequeñas empresas (INE, 2019). Por esta razón es que la necesidad de contar con 

centros que presten asesoría a las antes mencionadas fue creciendo exponencialmente, 

centros que apoyen a la gestión empresarial mediante servicios de asistencia, como 

elaboraciones de diagnósticos identificando la situación de los emprendedores o diseñar y 

esquematizar planes de trabajo, SERCOTEC es el responsable de que todo lo anterior sea 

llevado a cabo de forma correcta. 

En este capítulo, abarca desde los inicios de SERCOTEC, la realidad actual de estos, 

la forma en que son evaluados y el análisis de una sucursal específica, siendo en este caso 

el centro de Negocios SERCOTEC Illapel.   

 
2.1 NACIMIENTO DEL SERVICIO DE COOPERACIÓN TÉCNICA 

 

El Servicio de Cooperación 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 administración racional de una empresa. Generando asesoramientos a 

organismos públicos y privados de la actividad artesanal y de la pequeña industria 

(Gobierno de Chile, 1986). 

Creado bajo un acuerdo cooperativo de asistencia técnica al que concurrió la 

Corporación de Fomento de la Producción (Corfo), el Gobierno de Chile y el Instituto de 

Asuntos Interamericanos, en representación del gobierno de Estados Unidos de América. 

SERCOTEC está presente en todo Chile a través de 16 Direcciones Regionales y 8 Oficinas 

Provincial (Sercotec, 2020). 

 
2.1.2 CARACTERÍSTICAS INSTITUCIÓN SERCOTEC 

 
El Servicio de Cooperación Técnica (SERCOTEC), es una corporación de derecho 

privado, dependiente del Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, dedicada a brindar 

apoyo a los emprendedores del país, para que se desarrollen y sean fuente de crecimiento 

para Chile (Sercotec, 2020). 

El foco es atender a pequeños y medianos empresarios que enfrentan el desafío de 

actuar con éxito en los mercados, SERCOTEC ofrece a los pequeños empresarios y 
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emprendedores del país, apoyo para fortalecer su capacidad de gestión y desarrollar sus 

negocios, siendo la acción principal la necesidad de reducir las dificultades y desventajas 

que enfrentan las empresas de menor tamaño en relación con aquellas más grandes, por 

ejemplo; en el acceso a financiamiento. Además 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). 

 

Visión: 

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 país. Para esto contribuiremos con un modelo de atención integral, 

apoyado con una red de centros y un conjunto de programas de desarrollo empresarial, 

reforzando nuestras capacidades técnicas y de acción con socios estratégicos. 

 

Misión: 

Brindar apoyo a los emprendedores y empresas de menor tamaño a través de 

asesoría, capacitación y aportes económicos para que logren resultados sostenibles, con 

el propósito de contribuir con la reactivación económica del país. 

 

Propósito institucional: 

Apoyar a los micro y pequeños emprendedores del país, a fin de que se desarrollen 

y sean fuente de crecimiento para Chile y su economía. Por esta razón, se entrega atención 

a las empresas y grupos de empresas que buscan capturar oportunidades de mercado, 

agregado valor a sus negocios, así como a los emprendedores y emprendedoras que 

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

 

 
Objetivos estratégicos (Zúñiga et al., 2019): 

 

Ø Facilitar y agilizar procesos y servicios internos de cara al ciudadano. 

Ø Potenciar la relación con stakeholders, buscando ampliar y potenciar la oferta de 

servicios para los beneficiarios. 
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Ø Concentrar y mejorar el servicio dirigido a los beneficiarios, según el ciclo de vida 

de sus negocios. 

 

Ilustración 5: Mapa Estratégico periodo 2019 - 2022 

 
Fuente: Gobierno de Chile. (2020). Diseño de oferta programática Sercotec año 2020 p.3. 

 
 

2.2 CREACIÓN 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 promoción del emprendimiento y del crecimiento de las pequeñas y 

medianas empresas. Este comprometió asesoría técnica, capacitación y colaboración de 

Estados Unidos para la implementación de los centros de negocios. La contraparte técnica 

de este acuerdo es Small Business Development Centers (SBDC), una red de más de mil 

puntos de atención integral y principal fuente de asesoría técnica para micro y pequeñas 

empresas estadounidenses (Sercotec, 2021). 

 

 

 

Mandantes
(4) Aumentar la productividad de las micro y pequeñas 

empresas apoyadas por SERCOTEC, para mejorar su 
competividad

(4) Potenciar la sostenibilidad de los emprendimientos 
apoyados por SERCOTEC

(4) Potenciar el desarrollo territorial del país a través de 
la articulación público-privada en el ecosistema de 

fomento productivo

Clientes  
(3) Mejorar la satisfaccion de los usuarios mediante la 

entrega simple de servicios que permitan una 
experiencia ágil y cercana

(3) Incrementar los niveles de adopción de practicas de 
gestión que mejoran la productividad

(3) Aumentar el tiempo de sostenibilidad de los 
emprendimientos apoyados por Sercotec

Procesos internos

(2) Optimizar y modernizar procesos internos de 
negocio y soporte

(2) Aumentra la colaboración y vinculación público-
privado de nuestros programas en los territorios

(2) Promover la excelencia en la gestión institucional 
(PAEI)

Aprendizaje y crecimiento

(1) Desarrollar las capacidades del personal del servicio (1) Potenciar el aprendizaje interno a través de la 
gestión del conocimiento

(1) Mejorar el entorno laboral del personal del servicio 
por medio del desarrollo organizacional
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2.2.1 CAUSA DEL ORIGEN 
 

El programa del centro de negocios, se vincula a una política pública orientada a las 

empresas de menor tamaño. Una de las causas identificada el año 2014 para la creación 

de estos centros fue el escaso dinamismo de las micro y pequeñas empresas, debido al 

bajo nivel de formación técnico profesional del personal a cargo y también de sus escasas 

habilidades comerciales y de gestión empresarial (Zúñiga et al., 2019).  

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

Ø La falta de acceso a recursos técnicos y financieros especializados en los territorios. 

Ø El bajo nivel de formalización de los micro emprendedores. 

Ø La baja participación en redes comerciales y de organización empresarial. 

 

2.2.2 PROPUESTA DE VALOR 
 

La acción 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 económico. Se espera también lograr mayor 

eficiencia en la integralidad del uso de los recursos públicos de fomento destinados a este 

tipo de empresas.  

Cabe mencionar que los centros de negocio mantienen como concepto clave el 

desempeño empresarial, referido a ventas, utilidades, empleo, inversión y otras. Se 

entiende que éste se logra desarrollar en los clientes atendidos con la asistencia técnica 

especializada que entrega el programa, en áreas de comercialización, administración, 

gestión empresarial, finanzas y/o producción (Zúñiga et al., 2019). 
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Ilustración 6: Modelo de trabajo de los centros de negocios 

 
 
 

Fuente: Extraído de presentación Evaluación de Programas Gubernamentales 
2019. 

 
La Ilustración 6 indica el trabajo que contiene la producción de componentes; el 

primero se asocia a las actividades de orientación y derivación general; registro y 

capacitación básica, desde donde se define el proceso de mentoría, que contiene las 

actividades asociadas al segundo componente. Ahora bien, de acuerdo con el personal del 

programa, este modelo de trabajo es solo una orientación y no necesariamente implica que 

el cliente se sitúe en todas las etapas. Lo que sí considera, es la gama de acciones que 

pueden desplegarse de acuerdo con las necesidades de la empresa, estas se establecen 

en el diagnóstico inicial, que correspondería a una línea base por empresa atendida y que 

permite evaluar los indicadores de resultado para cada una. 

 

2.2.3 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL DE LOS 
CENTROS DE NEGOCIOS  

 

Los resultados de los centros de negocios, a nivel nacional, se miden por el impacto 

económico en las empresas atendidas, sin importar la cantidad a las que se logre 

influenciar, esto se ve reflejado en el aumento de ventas, creación o retención de empleos, 

acceso a financiamiento y otros. Para lograr estos objetivos se ha concebido la utilización 
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de NEOSERRA, un sistema de gestión de las relaciones con el cliente (CRM) ofrecido por 

OutreachSystems que se utiliza primordialmente para los programas de desarrollo 

económico sin ánimo de lucro (Gobierno de Chile, 2020). 

La información presente en lo que viene de este apartado, es extraída de la 

Evaluación Programas Gubernamentales de Zúñiga et al., (2019) el cual nos señala que el 

diseño del programa incentivó que los centros de negocio se integran con socios 

estratégicos y que amplía las capacidades disponibles para la atención de los beneficiarios. 

Hasta el año 2019 se estimó que 580 socios estratégicos en los territorios mantuvieron 

alianzas con los 51 centros de negocios (hoy en día la suma aumenta a 62) situados en 

todo el país, logrando convocar a los diversos actores institucionales que participan en los 

esfuerzos por mejorar la competitividad de las empresas de menor tamaño en Chile. Es 

necesario destacar que estos socios estratégicos se componen de 345 entidades privadas, 

entre ellas 19 universidades, asociaciones gremiales, cámaras, corporaciones y 

fundaciones (principalmente ligadas a los rubros del turismo) y otras 235 entidades 

públicas, incluidos los servicios públicos con presencia territorial, así como gobernaciones 

y municipalidades que además contribuyen prestando sus dependencias para el 

funcionamiento de los centros satélites. Por otra parte, el programa requiere mejorar la 

definición de indicadores de resultado que le permitan identificar y dimensionar los diversos 

efectos que los beneficiarios han alcanzado a partir de la intervención de los centros de 

negocio. En su diseño inicial, el programa se propuso, como principal resultado aumentar 

las ventas de las empresas intervenidas con asesorías, capacitaciones y apoyo en la 

gestión empresarial   

La evaluación indica que los resultados obtenidos se relacionan no sólo con las 

ventas, sino también con las utilidades, estabilidad, sustentabilidad, la formalidad de la 

gestión con terceros, la ampliación de mercados y el mejoramiento de productos. Este tipo 

de resultados no son considerados en la matriz de seguimiento del programa, de hecho, la 

discusión en torno a la matriz marco lógico (MML) evidenció 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 desempeño es 

elaborado mediante la utilización de MML, donde se analizan los indicadores basados en 

los resultados de cada año (Zúñiga et al., 2019).  
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2.2.4 SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS EN CENTRO DESARROLLO 
DE NEGOCIOS 
 

El indicador de satisfacción 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 básicamente el registro de la opinión del beneficiario luego de 

recibir un servicio.  

A continuación, se presenta la Tabla 1 con los números de respuestas del año 2015 

al año 2018 de indicando la satisfacción de los servicios al ser guiadas por el centro de 

negocios.  

 

Tabla 1: Respuestas a preguntas sobre Satisfacción de Servicios Recibidos 

 

Fuente: Zúñiga et al. (2019). Evaluación de programas gubernamentales. p.33. 

 

Lamentablemente no todos los beneficiarios responden y gran parte de las veces se 

responderá sólo cuando hay conformidad con el servicio recibido. De hecho, sólo el 8,7% 

de los clientes inscritos en los centros de negocio respondió la encuesta, donde en el 98% 

de los casos su respuesta calificó 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 pequeñas 

empresas de una oferta de servicios para su desarrollo empresarial, al tiempo que las 

incluye en un contexto dinámico que les vincula con otras empresas e instituciones 

relacionadas con el fomento de la competitividad y la innovación productiva a nivel territorial, 

también se suscriben a convenios con universidades, institutos y centros técnicos 

localizados en el territorio de intervención, de esta forma desarrollan un sistema de centros 

de negocios específicamente orientado al propósito del programa, potenciando en ellas un 

2015 2016 2017 2018
- 1.632 2.074 2.996
- 1.662 2.114 3.043
n/a 98% 98% 98%

N° de respuestas positivas
Variable

N° total de respuestas
% de respuestas positivas
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mejor desempeño y contribuyendo con el impulso a la productividad y competitividad que 

promueve la política económica nacional (Zúñiga et al., 2019). 

 

2.3 DESCRIPCIÓN CENTRO DE NEGOCIOS DIRECCIÓN REGIONAL ILLAPEL  
 

Este apartado se centra en información extraída de centro de negocio Illapel (2021) 

El centro de negocios de Illapel inicia su funcionamiento en el mes de abril del año 2017 y 

se encuentra a cargo de un operador externo que se seleccionó mediante un concurso 

público, en este caso se trata del operador Codesser (Corporación 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 atención en cualquiera de 

los centros sin importar su ubicación. 

A continuación, se presenta la Ilustración 7Ilustración 7 la cual indica la visión y 

misión, estrategias, objetivos del centro de negocio SERCOTEC Illapel. 
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Ilustración 7: Planificación Estratégica 

 
Fuente: Extraído de centro de negocio Illapel (2021) 

 

Organización 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 Illapel está 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 está regulada por el tamaño del centro, ya que, es considerado como 

pequeño; 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 título y carta de autorización para la presentación de los 

antecedentes; aprobados por SERCOTEC, son contratados a tiempo completo y evaluando 

trimestralmente su desempeño por Codesser; con el fin de contribuir a que el centro cuente 

con profesionales de alto desempeño. Cualquier cambio que puede ocurrir de algún 

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 continuación: 

 
 

Ilustración 8: Organigrama centro de negocio 

 

Fuente: Elaboración propia información extraída de Evaluación Programas 

Gubernamentales (2019) 

 

Director

Asesor senior Asesor senior Asesor junior Asesor junior

Asistente 
ejecutivo

Asistente 
administrativo
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• Comité Directivo: Su función es asesorar, orientar y entregar lineamientos 

estratégicos al director del centro, lo que le permitió mejorar la oferta de servicios y 

productos, que tienen como consecuencia mayores beneficios para clientes del 

centro y un impacto económico (CDN Illapel, 2021). 

 

• Director: es el responsable de representar al centro en su territorio, atender a los 

clientes, liderar, asegurar y supervisar su adecuado funcionamiento, además de 

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

 

• Asesores: profesionales que acompañan de modo integral el proceso de 

modernización de la empresa, contribuyendo al avance en su proceso de 

crecimiento. 

 

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

 

• Asesor Junior: profesional que presta asesoría 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 

orientación 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 Illapel es operado por la Corporación de Desarrollo Social del 

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

académico participa con el Liceo Técnico Luis Alberto Vera, ubicado en la comuna de Illapel 
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y dos casas universitarias de gran importancia en la zona; Universidad Católica del Norte y 

Universidad de Valparaíso. Desde el ámbito del gobierno local participan los municipios de 

toda la provincia del Choapa, es decir; Illapel, Los Vilos, Canela y Salamanca (CDN Illapel, 

2021). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
(Mich elle et al., 2 019 )(B & Ar enas,  20 11) (Rom ero  Ló pez e t al., 200 9) (Her nánd ez Mad rigal, 201 7)  
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CAPITULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Para continuar con la realización del proyecto de investigación, es necesario dar a 

conocer la metodología que se utilizó, debido a que es una parte fundamental para el 

desarrollo de este. A continuación, se detallan los objetivos de la investigación, al igual que 

su enfoque metodológico utilizado y sus fases correspondientes.  

 

3.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 

El problema de investigación surge debido a que se generó una exploración profunda 

a los centros de negocios a nivel nacional, todo esto en base a la difusa información 

entregada por estos mismos a sus usuarios, en cuanto a las asesorías, postulaciones y los 

reclamos existentes, los cuales fue necesario verificar solicitando información a 

Transparencia.  

El análisis propuesto pretende medir el desempeño organizacional y la satisfacción 

de los usuarios de SERCOTEC, específicamente el de la dirección regional de Illapel.  

 

3.2 OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN 
 

En este apartado se indican los objetivos utilizados para la realización de la 

investigación, los cuales se dividen en objetivo general y los objetivos específicos, estos 

últimos tienen como fin mencionar las acciones llevadas a cabo para lograr cumplir el 

general.   

 

3.2.1 OBJETIVO GENERAL 
 

Analizar el desempeño organizacional de los programas SERCOTEC (Illapel) en 

función de la satisfacción de los beneficiarios "MIPES". 

 

3.2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

I. Describir los conceptos desempeño organizacional y  la satisfacción del usuario. 

 

II. Describir la estructura organizacional, funcionamiento y características de 

SERCOTEC Illapel. 
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III. Identificar los instrumentos de evaluación individual y global de SERCOTEC a nivel 

nacional. 

 

IV. Analizar el desempeño del centro de negocios Illapel basado en la percepción de 

los usuarios. 

 

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

mejoramiento continuo del desempeño basado en la satisfacción de los usuarios. 

 
3.3 ENFOQUE METODOLÓGICO 

Para la realización de esta investigación se utilizó́ una metodología 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 investigación desde que esta inicia. El objetivo de este 

método es lograr una investigación transparente, completa e imparcial a través de la 

exploración realizada (Monje, 2011). La metodología cualitativa aborda la investigación 

desde un enfoque empírico donde no se basa en una especulación o interpretación del 

investigador, sino que se enfoca mayormente en la exploración de definiciones y conceptos 

situados dentro de un contexto, para luego utilizarlos de forma creativa y flexible (Quecedo 

y Castaño, 2002). Según Creswell y Creswell (2018) una investigación cualitativa busca 

explorar y comprender el comportamiento de las personas dentro de un cierto problema 

social, evaluándolo de manera grupal o individual. Además, se indica que el enfoque 

cualitativo juega un rol fundamental en este estudio, debido a que permitirá evaluar el 

desempeño organizacional del centro de Illapel bajo la percepción de los usuarios, realizada 

a través de encuestas. 

Son cuatro fases las que componen la metodología cualitativa, siendo la primera de 

ellas la preparatoria, siguiendo la fase de trabajo de campo, la analítica y finalizando con la 

fase informativa como se puede apreciar en la Ilustración 9 (Rodríguez et al., 1996).  
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Ilustración 9: Fases de Metodología 

 

Fuente: Rodríguez (1996). Metodología de la investigación cualitativa, p.64. 

 
Fase preparatoria: se divide en dos partes en la primera etapa reflexiva, donde el 

investigador establece un marco teórico conceptual desde su perspectiva. La etapa 

reflexiva se realizó anteriormente en el capítulo de Introducción, luego dentro del apartado 

marco teórico, se abordaron los diferentes conceptos relevantes para la 

investigación (Rodríguez et al., 1999). Posteriormente, se debe generar la segunda etapa 

de la fase preparatoria, denominada de diseño, la que ayuda a la planificación de lo que se 

hará 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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aproximación a dicho lugar. En la siguiente fase; se tiene la posibilidad de acceder a la 

información, etapa denomina de recogida productiva de los datos (Rodríguez et al., 1996).  

Fase Analítica: la fase de análisis fue pensada para lograr la descripción final del 

conjunto de dimensiones del trabajo investigativo, dicha fase se encarga de examinar un 

conjunto de datos que serán de ayuda para generar información útil para el proyecto, en 

esta fase se incorporaran categorías y subcategorías para abordar la fase anterior donde 

se recopilan los datos, al igual que la obtención de resultados y verificación de conclusiones, 

comparando estos con otros escenarios para así ́ presentar las reflexiones finales 

(Rodríguez et al., 1996).  

Fase Informativa: se conoce como la etapa de resultados en la preparación 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 

investigación, mostrando los resultados Tabla 10 que dan bases a la redacción de 

conclusiones. Hay que considerar que antes de difundir el proyecto, este debe ser revisado 

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

3.4 TRABAJO DE CAMPO  
 

  En este apartado se realizó una descripción 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 recopilación de datos, ambas fases se profundizan en el siguiente 

apartado. 

3.4.1 MUESTRA 
 

Según el Servicio Impuestos Internos en el año 2019, en la provincia del Choapa, 

compuesta de las comunas de Illapel, Salamanca, Los Vilos y Canela, se encuentran 5.807 

empresas que se clasifican en micro, pequeña y medianas empresas. Dentro de estas el 

centro de negocio Illapel asesora a 253 empresas (Transparencia, 2020), lo que equivale a 

un 4,36% de dicha población. 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 Illapel (Tabla 3) de las cuales se realizaran encuestas de opinión 

(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 Illapel, 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: Formulación de la muestra 

Intervalo de confianza Z Z^2 Error Error^2 
Muestra 
estimada 

50% 0,6745 0,45 50% 0,25 0 
80% 1,28 1,64 20% 0,04 10 
90% 1,64 2,69 10% 0,01 53 
92% 1,75 3,06 8% 0,0064 81 
93% 1,81 3,28 7% 0,0049 101 
95% 1,96 3,84 5% 0,0025 153 
97% 2,17 4,71 3% 0,0009 212 
98% 2,33 5,43 2% 0,0004 236 

Fuente: Elaboración propia 

 
3.4.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 
Los datos se incorporaron a través de una entrevista, técnica que se basa en el 

dialogo coloquial, buscando establecer una comunicación interpersonal entre el 

investigador y el sujeto en estudio, con la finalidad de obtener respuestas al problema en 

cuestión (Díaz et al., 2013). Dentro de esta investigación se llevó a cabo una entrevista 

estructurada, donde las interrogantes se plantearón con anterioridad y con cierto orden, las 

cuales permite facilitar la clasificación y análisis (Díaz et al., 2013). Esta se desarrolló de 

forma online, donde se inició con un mutuo acuerdo de confiabilidad de la información, la 

cual solo tendrá fines académicos, además 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 

entregó una contextualización acerca de la investigación.  

Por otro lado, para conocer la percepción de los usuarios, se realizaron encuestas de 

opinión, según Hernández 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 propósitos de unos u otros diseños o a veces de ambos. El tipo de encuesta de 

opinión para la evaluación de desempeño desde la perspectiva de los usuarios se desarrolló 

mediante una escala Likert, este método de recopilación de datos es el más conocido 

especialmente en ciencias sociales y humanas, donde frecuentemente el objeto de estudio 

lo constituyen seres humanos, quienes tienen la información necesitada o pueden ofrecer 

sobre asuntos estudiados (Fabila et al., 2013). La información se obtuvo mediante la 

aplicación de una encuesta, formulada de manera online y enviada mediante correo 

electrónico a las MIPES correspondientes.  

 

3.5 ANÁLISIS 
 

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

análisis, las cuales se presentan a continuación: 

 
3.5.1 ANÁLISIS CUALITATIVO 

 
Reducción de datos: está orientada principalmente a la selección y condensación 

de datos, en este caso la investigación es la captura de datos a través del método utilizado 

de entrevista realizada al personal del centro. Posteriormente esto se transcribió en un 

documento Word (Microsoft Office), para lo que se observó y estudio detalladamente el 

registro audiovisual obtenido para lograr extraer las partes más relevantes y luego 

relacionarlo con la Tabla 3 consiguiendo etiquetar y determinar con exactitud cuál es el 

desempeño organizacional de este centro de negocios.   

 
Tabla 3: categorías y subcategorías 

Categoría Subcategoría Dimensión Recaudación 
 
 
 

FUNCIONAMIENTO 
DEL CENTRO DE 

NEGOCIO 

 
 
 
 

Estructura 
interna 

• Contexto 
organizacional. 

• Financiamiento 
estatal. 

• Conocimientos que 
deben manejar. 

• Requerimientos de 
entrada. 

• Alianzas estratégicas. 
 

 
 

Entrevistas, 
informes 
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DESEMPEÑO 
ORGANIZACIONAL 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Análisis del 
entorno 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

• visión, misión y 
estrategia. 

• planeación de los 
objetivos. 

• Asignación de 
recursos. 

• Procesos de decisión. 
• Cultura 

organizacional. 
• Transferencia de 

conocimientos. 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

Entrevistas, 
informes, 
encuestas 

 
 
 
 
 
 
 
 

Evaluación de 
desempeño 

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

• EPM (Incentivos, 
cumplimiento de las 
estrategias CDM, 
Presupuesto, 
Indicadores de 
efectividad, 
Planificación 
organizacional, 
feedback). 

• Satisfacción del 
usuario (Tiempo de 
respuesta, atención al 
cliente, cumplimiento 
de metas, servicio 
adecuado). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevistas, 
informes, 
encuestas 

 
 
 
 

HERRAMIENTA DE 
CONTROL DE 

GESTIÓN 

 
 
 
 

 
• Perspectiva financiera 

(Comportamiento 
económico). 

• Perspectiva Cliente 
(Reclamos, 

 
 

Entrevistas, 
informes, 
encuestas 
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Balanced 
Scorecard1 

Satisfacción del 
usuario). 

• Perspectiva Procesos 
internos (Eficiencia). 

• Perspectiva de 
crecimiento 
(Satisfacción de los 
empleados, 
rendimiento, retención 
de clientes). 

 
Fuente: Elaboración Propia 

Presentación de datos: se encarga de facilitar una mirada con un enfoque más 

reflexivo de la información que antes fue recabada mediante esquemas o resúmenes 

realizados a través de software Atlas.ti, obteniendo como resultado presentaciones 

concentradas. En otras palabras, resume la reducción de datos que se realizó 

anteriormente para generar un análisis más sencillo y comprensible.  

Conclusiones: está enfocada en extraer la información relevante para generar las 

encuestas pertinentes de la investigación, así después se enlazó con la síntesis de las 

encuestas para obtener una interpretación completa. 

3.5.2 ANÁLISIS DE ENCUESTAS 

Ø Selección de programa de análisis: Al llevar a cabo las encuestas fue primordial generar 

una matriz de datos para clasificarlos, en este caso se llevó toda la información a tablas 

en una hoja de cálculo del programa Excel (Microsoft Office), la que permitió observar 

cada caso en particular y además clasificar en cada una de las columnas la variable que 

implica el dato obtenido.  
Ø Reducción de datos: clasificar y segmentar los datos. 
Ø Depuración: verificar los datos y borrar los que estén con errores. 
Ø Ejecutar el programa: se llevaron a cabo todos los estudios pertinentes con los datos, 

como por ejemplo sacar indicadores como Net Promoter Score (NPS), puntuación de 

esfuerzo del cliente, satisfacción, percepción de la marca y velocidad de respuesta. 

                                                             
1 Balanced Scorecard: es una herramienta que permite enlazar estrategias y objetivos clave con 

desempeño y resultados a través de cuatro áreas críticas en cualquier empresa (Kaplan y Norton). 
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Ø Transformación de datos: traducir los estudios obtenidos anteriormente y categorizarlo 

según Tabla 3.  

 
3.5.3 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 

Para lograr obtener un mejor análisis en las preguntas de la entrevista y encuesta que 

se realizó, estas fueron sometidas a una validación por expertos, para lograr que los 

resultados fueran los deseados. Este proceso se hizo a través de un panel de expertos, los 

cuales debían cumplir con un determinado perfil.  

Tabla 4: Perfiles de expertos 

Perfil solicitado Perfil obtenido 
Área de control de Gestión Área de control de gestión (validador A) 
Especialista en servicios públicos  Especialista en servicios públicos (validador B) 
Área de sistemas de Información  Área de sistemas de información (validador C) 
Académico de control de Gestión Área de control de gestión y académico (validador D) 

             Fuente: Elaboración propia 

Para obtener un análisis más detallado y confiable de los datos es necesario utilizar 

la validación y confiabilidad, en donde esta última se entiende como el grado de precisión 

que tiene el instrumento sin importar cuantas veces lo apliquemos, mientras que la 

validación o validez; es el grado en que dicho instrumento a aplicar medirá la variable que 

se espera medir en el trabajo investigativo. Por esta razón, es que, para la presente 

investigación, los instrumentos a utilizar, es decir, la entrevista y correspondiente encuesta, 

obligatoriamente debieron ser validadas y para lograrlo se seleccionó de forma objetiva un 

panel de cuatro expertos mencionados anteriormente.  

Se procedió a enviar el instrumento a cada experto mediante correo electrónico, esta 

labor se llevó a cabo en distintas fechas, siendo el día 26 de agosto de 2021 enviado al 

academico Ricardo Espinoza Diaz; experto en el área de Control de Gestión, 

posteriormente el día 30 de agosto de 2021 el instrumento fue enviado al señor Nicolas 

Fredes Ibáñez; experto en el área de Control de Gestión de la Clínica Reñaca, el día 1 de 

septiembre de 2021, fue enviado a la señorita Sandra Guerra Carvajal; experta en servicios 

públicos y por último, el día 3 de septiembre de 2021 fue enviado al docente Jonathan Araya 

Ugalde, experto en Sistemas de información. 
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En el archivo adjunto del correo electrónico se encontraban las 20 preguntas de la 

entrevista y 8 de la encuesta, cada experto debía evaluar la congruencia y claridad de cada 

ítem, en una escala del 1 a 5 puntos, donde el máximo de puntaje que es 5 se identificaba 

con el descriptor muy bueno, 4 puntos era bueno, 3 puntos regular, 2 puntos desacuerdo y 

por último el puntaje mínimo se identifica con el descriptor muy desacuerdo. Pero también 

se debe evaluar el sesgo de cada pregunta, la respuesta de esta era dicotómica (si o no). 

Sumado a esto, en cada una de las preguntas existía 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 puntuación por más de dos 

expertos no sufrieron modificaciones, si los expertos no evaluaban con la calificación 

máxima las observaciones de estos eran comparadas para tomar la decisión sobre si la 

pregunta sufre algún tipo de cambio, especialmente en la redacción de la pregunta.  

Tabla 5: Promedio de Validadores Entrevistados 

 

 

  

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 6: Promedio de Validadores Encuesta 

 

 

 

Fuente: Elaboración 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 

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

Variable Promedio 
Congruencia 4,9 
Claridad  4,8 
Total  4,85 
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modificadas en la entrevista planteada fueron 11 y en la encuesta fueron 3, en dónde todas 

concordaban en una mala redacción y claridad, lo que sería un impedimento para los 

entrevistados y encuestados pueden dar espacio a ambigüedades que alteran 

rotundamente los resultados obtenidos en las respuestas y consiguiente investigación, los 

cambios realizados en las categorías que se indican en la Tabla 12 y Tabla 13. 

3.6 INFORMATIVA 

En esta fase se culminó́ con la difusión de los resultados, desarrollando a profundidad 

ciertas prácticas de desempeño organizacional; que han realizado el centro bajo la 

percepción de sus usuarios basados en la satisfacción. Por lo que se consideró 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 planificación estratégica que es propuesto a los centros a nivel nacional. 

Terminado lo anterior, se procedió́ a enviar al centro entrevistado un borrador de las 

conclusiones realizadas y las respuestas obtenidas, tomando en consideración lo que 

piensan los usuarios en cuanto a los atributos de satisfacción que se evaluaron. Por último, 

luego de la aprobación, se les envía el informe definitivo de la investigación para su 

conocimiento.  

 
3.8 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 
 

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 país; lo que es un inminente peligro tanto para los estudiantes como para 

su familia y personal y usuarios del centro en donde se llevó a cabo la investigación, esto 

limitaba a compartir ideas de forma clara y da paso a un universo de sugerencias distintas, 

que muchas veces no seguían con la misma línea de investigación o no apuntaban a un 

objetivo en común. Sin embargo, se logró subsanar mediante plataformas virtuales y 

reuniones en línea, tanto de los autores como con los colaboradores.  

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

importancia para generar un buen estudio de tesis. La investigación, al tratarse de un tema 
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no estudiado, no cuenta con una amplia gama de artículos académicos verificados o 

confiables, lo que también limita el trabajo.  

Otra limitación identificada fue la incertidumbre de lograr el número 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 Illapel, sin embargo, se logró 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 último, una de las más complejas limitaciones identificadas en la realización de 

esta investigación, fue el acotado espacio de tiempo con que se contaba para la redacción, 

creación e investigación del trabajo, debido a que los autores se encontraban inmersos en 

un contexto universitario complejo, lo que generó altos rangos estrés y ansiedad, sin 

embargo, mediante una correcta organización del tiempo y la importancia entregada al 

trabajo de equipo sostenido en un ambiente de compañerismo y ayuda mutua se logró 

superar dicha falencia.  
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CAPITULO IV: DESCRIPCIÓN DE LOS RESULTADOS 

El presente capítulo muestra el análisis de los resultados de la entrevista y encuesta 

realizadas, esto para poder complementar los objetivos de la investigación 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 categorías, y dentro de estas se mostrarán por 

Subcategorías.  

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 Illapel, este apuro surgió debido a que el centro más cercano 

era el de Ovalle al cual debían asistir una vez por semana, lo que no alcanzaba a cubrir las 

necesidades de toda la base empresarial de la provincia. Así mismo, existía la necesidad 

de apoyar una política de descentralización, ya que los emprendedores para acudir a los 

servicios gubernamentales debían realizarlo en La Serena, beneficiosamente en la 

actualidad pueden encontrar este servicio mucho más cercano y contar con visitas 

directamente a sus empresas. 

Tras su creación se puede decir que la ventaja principal del centro es entregar 

asesorías integrales en distintas áreas, incluso si el equipo no posee las competencias 

suficientes se integran asesorías especializadas por externos. En cambio, las asesorías 

pagadas suelen ser respecto a un área en específico, por ejemplo: asesorías contables, 

asesorías en marketing etc. 

Debido al contexto nacional tras la pandemia desde el año 2019 surgieron diversos 

cambios específicamente 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 continúa 

siendo la misma, pero los formatos de llegada a los clientes se vieron modificados. 

Es relevante destacar que todos los años se genera una planificación estratégica, en 

la cual se considera la opinión de todo el equipo de trabajo, para luego presentarla antes 

que finalice el año a SERCOTEC. 

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

de negocios SERCOTEC Illapel donde recibe los recursos por medio de un agente operador 
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llamado “Codesser” (Corporación de Desarrollo Social del Sector Rural) el cual posterior a 

una licitación se adjudicó este centro. 

Los profesionales del centro son de vital importancia, por lo que tienen características 

específicas en donde se puede destacar la perseverancia, resiliencia, trabajo en equipo y 

la empatía, este último aspecto es importante para brindar una atención 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 relación con el consumidor se basa en que el primer 

acercamiento del usuario consiste en realizarle un diagnóstico a través de metodología 

CANVAS y/o FODA, para lograr identificar en que requerirá trabajar individualmente, por 

ejemplo, formalización, manejo plataforma SII, contabilidad básica, remuneraciones, 

comercialización y marketing entre otras. 

Además del trato con el usuario es importante destacar las alianzas que posee el 

centro, donde SERCOTEC realizo una licitación pública donde postulan distintos agentes 

operador para llevar a cabo el programa de centros. Tras esta licitación “Codesser” fue 

quien se adjudicó la licitación por 5 años para llevar a cabo el programa de centro de 

Negocios SERCOTEC Illapel. Recientemente en el año 2017 esta licitación se llevó a cabo 

nuevamente donde la empresa Codesser se adjudicó por un nuevo periodo de 5 años.  

 

4.2 DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL 
 

4.2.1 ANÁLISIS DEL ENTORNO 
 

Cabe destacar que la planificación estratégica es flexible en relación con los cambios 

en el entorno que puedan suceder y adecuándose 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 atención, producto que ya 

no se podían realizar atenciones, asesorías o capacitaciones presenciales, pero se subsanó 

a través de asesorías por videollamadas, o por teléfono.  Se trabajó desde la parte técnica 

en cuanto a asesorías, incluso el personal tuvo que capacitarse en las habilidades blandas, 

para ser parte de este proceso complejo, además de saber escuchar las problemáticas 

constantes respecto al tema. 
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En relación con el financiamiento, el centro presta servicios para apoyar el acceso al 

financiamiento público y privado, derivando y acompañando a los clientes en el proceso. 

Para el caso del financiamiento público, los asesores del centro difunden los distintos 

instrumentos disponibles y vinculan a los clientes con las instituciones oferentes, 

asesorando incluso en la elaboración y postulación de los proyectos. 

Otro aspecto que es relevante considerar es la organización de este centro ya que es 

vital para un funcionamiento óptimo donde el perfil profesional depende del área en la cual 

se desempeña. El centro Illapel actualmente es considerado pequeño, donde su estructura 

organizacional está conformada por:  directora: Andrea Barraza, quien a su ingreso debía 

tener al menos 7 años de experiencia en el área de la gestión empresarial, y dentro de 

carreras como ingeniería comercial, con algún post grado y post títulos en negocios, que 

además haya tenido experiencia en manejo de empresas personales, y asesorías. 

 

Asesor Senior: Patricio González quien a su ingreso debía tener al menos 5 años de 

experiencia en el área de   la gestión empresarial, y dentro de carreras podía estar 

ingeniería comercial, ingeniería en marketing, administración u otros, además debía poseer 

trabajos anteriores en fomento productivo.  

 

Asesor Junior: Sandra Guerra quien a su ingreso debía tener al menos 3 años de 

experiencia en el área de la   gestión empresarial, y dentro de carreras podía estar 

ingeniería comercial, ingeniería en marketing, administración u otros, además debía poseer 

trabajos anteriores en fomento productivo. 

 

Asistente Ejecutiva: María Elena Leiva Este puesto de trabajo requiere al menos 3 

años de experiencia laboral   en asuntos administrativos. Con una carrera técnica o 

profesional de al menos 4 semestres. 

 

Asistente Administrativa: Paula Álvarez. Este puesto de trabajo requiere al menos 2 

años de experiencia   laboral en asuntos administrativos contables. Con una carrera técnica 

o profesional de al menos 4 semestres. 

 

Encargada de aseo: Aida González 
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Tras dar a conocer la organización general del centro se debe hablar de cómo estos 

profesionales mencionados anteriormente entregan su conocimiento, esto se realiza 

mediante capacitaciones que son complementada con el servicio de asesorías. El centro 

administra un programa de capacitación permanente orientado a los usuarios, sin embargo, 

desde marzo del año 2019, éstas aumentaron de manera considerable dado que se 

comenzaron a realizar a través de plataformas digitales como Google Meet y zoom lo cual 

aumentó la cobertura del centro. En estas asesorías las temáticas 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 gestión empresarial de 

hombres y   mujeres además de fortalecer las capacidades humanas al interior de las 

empresas clientes del Centro o de la provincia del Choapa (Las capacitaciones en su 

mayoría son abiertas al público en general). 

Cabe destacar que todas las asesorías son una retroalimentación 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 problemáticas que surjan en el camino. 

 

4.2.2 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

En las asesorías de trabajo, se realiza un plan de acción que se enfocado en cada 

cliente, en donde se definen los objetivos como tiempos establecidos, acciones y 

responsables. Además, se analiza financiamiento, ventas, formalización y empleo. Todo 

esto se agrega a la plataforma Neoserra, la cual es un CRM2 que permite llevar la 

contabilización de las metas y hacer seguimiento de cada usuario que asista al centro. A 

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

• Cumplimiento de meta de números totales de clientes asesorados. 

• Número de clientes con aumento de ventas. 

• Número de empleos. 

• Cantidad de capacitaciones. 

• Horas totales asesoradas. 

                                                             
2 CRM = customer relationship management, permite organizar y gestionar parámetros relacionados 

con el usuario. 
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• Monto de financiamiento aprobado.  

El éxito de todo aquello se extrae a través de encuestas de satisfacción 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 percepción con lo que hacen en el centro, ya que quienes acuden aquí suelen 

pensar que es una línea directa para el financiamiento de sus negocios, cuando el rol 

principal es realizar asesorías 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 satisfacción del usuario/consumidor mediante una 

encuesta especifica de la investigación, cuyo objetivo es entregar información directa 

principalmente de los servicios entregados en el centro de negocio SERCOTEC Illapel. 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 Satisfacción de los usuarios categoría Evaluación 
de Desempeño 

Nivel de satisfacción 

Muy insatisfecho 1 
Insatisfecho 0 

Normal 1 
Satisfecho 4 

Muy satisfecho 50 

Exactitud de la información 

Muy mal 1 
Mal 0 

Normal 7 
Bueno 27 

Muy bueno 21 

Calidad del contenido 

Muy mal 1 
Mal 0 

Normal 7 
Bueno 27 

Muy bueno 21 

Cantidad del contenido 

Muy mal 1 
Mal 0 

Normal 8 
Bueno 27 

Muy bueno 20 

Atención al cliente 

Muy mal 1 
Mal 0 

Normal 7 
Bueno 23 

Muy bueno 25 
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La satisfacción de sus necesidades 

Muy mal 1 
Mal 0 

Normal 9 
Bueno 21 

Muy bueno 25 

Calidad de la información entregada 

Muy mala 0 
Mala 0 

Regular 0 
Buena 9 

Muy buena 47 

Fuente: Elaboración propia extraído de encuestas 

 

Ilustración 10: Nivel de Satisfacción 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos 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 

máximo de satisfacción. 
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Ilustración 11: Atributos del centro 

 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 

El gráfico indica los atributos entregados por el centro de negocios Illapel, señalando 

la cantidad de personas que responden a cada uno de ellos, a la vez señala 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 óptima satisfacción de los atributos señalados. 
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Ilustración 12: Calidad de la información 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 

El grafico indica que el 84% de los encuestados en cuanto a la calidad de la 

información presenta una calificación muy buena, por otro lado, el 16% no cumple con la 

máxima calificación, pero indica que es buena. Esto refleja la responsabilidad por parte del 

centro, especialmente en la información que se entrega, debido a que es de suma 

importancia para los usuarios. 

En cuanto a la entrevista y encuesta, se puede generar una relación 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 satisfacción 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 Illapel es la correcta, lo que implica un buen 

desempeño organizacional. 
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4.3 HERRAMIENTA DE CONTROL DE GESTIÓN  
 

4.3.1 BALANCED SCORECARD 
 

El centro de negocios SERCOTEC Illapel ofrece servicios de manera integral, de 

calidad y confidencial, orientados al desarrollo y crecimiento de las empresas de menor 

tamaño y emprendedores que están distribuidos en la Provincias del Choapa, en donde se 

vincula el sector público, privado y académico para generar la oportunidad de asesorar y 

capacitar a una gran cantidad de actividades económicas creando una disminución en las 

brechas de los empresarios en sus negocios, quienes debido a la contingencia sanitaria 

tuvieron que generar un cambió al 100% de sus modelos de negocio, requiriendo un nuevo 

desarrollo de canales de comercialización colocándolo 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 económicos estratégicos del territorio, 

los cuales hacen referencia a la elaboración de planes de trabajo y de negocio que se 

desarrollan a través del servicio de asesoría. Esta investigación de mercado se entrega 

principalmente a través del trabajo de alumnos que realizan su práctica profesional en el 

centro. Así mismo, esto genera la articulación y acceso a redes de comercialización en 

donde se crea un trabajo colaborativo que se realiza principalmente con los municipios y la 

Fundación Minera los Pelambres en la búsqueda de dinamizar la economía local, donde se 

propone las actividades conjuntas como la realización de showrooms públicos con usuarios 

del centro y fomento productivo. Además, de considerarse la participación de ferias y 

Marketplace de cada municipio provincial. 

Todo lo anterior, tiene como objetivo buscar potenciar la vinculación y la importancia 

de las alianzas estratégicas para aumentar sus ventas, canales de distribución y el manejo 

de estas plataformas debido a incentivar el bajo nivel de digitalización 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 acompañar 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 creación 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: 

 

• Falta de conocimiento. 

• Falta de información comercial. 

• Poca formalidad comercial y laboral. 

• Pocos canales de comercialización. 

• Desconocimiento contable, financiero y tributario. 

• Bajo acceso a financiamiento. 

• Falta de marketing. 

• Desconocimiento del comercio exterior. 

• Falta de acceso a redes de colaboración y contactos. 

• Notables brechas tecnológicas. 

• 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 desafíos de innovación y reconversión productiva 

a causa de la escasez hídrica y el cambio climático que se vive mundialmente en la 

actualidad. Estos nuevos desafíos pueden ser beneficiosos ya que incrementan la 

posibilidad de éxito en el aumento de sus ventas, el empleo, inversión y la consolidación 

del negocio. Para generar la oportunidad de llevar esto planteado a una percepción más 

realista, se aplicó una encuesta a 56 sujetos cuyo objetivo es analizar y evaluar la 

perspectiva del cliente en base a ciertos aspectos. Tras la investigación se pueden ver los 

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

Canales de acercamiento 

Navegando en la web 4 
Medios de comunicación 0 

Cercanos 26 
Otro 26 

Rapidez 

Muy lento 0 
Lento 0 

Normal 5 
Rápido 11 

Muy rápido 40 

Recomendación  

Uno 0 
Dos 0 
Tres 0 

Cuatro 1 
Cinco 55 

Nueva actividad incorporada 

Nueva contratación de personal 6 
Adquisición de beneficios estatales 15 

Aumento de las ventas 24 
Otros 11 

Valor del servicio 

Atención al cliente 15 
Tiempo de respuesta 0 

Compromiso 35 
Calidad de la información 6 

 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 

 



57 | P á g i n a  
 

Ilustración 13: Canales de acercamiento 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 

El grafico indica que el 46% de los encuestados se enteró mediante cercanos o 

familiares, el 7% señala que se entera mediante internet, y por último 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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Ilustración 14: Rapidez 

 
Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 

El grafico indica que el rango de respuesta no baja de lo normal, señalando que un 

72% es muy rápido, 19% rápido y el resto lo encuentra normal. Por lo general la respuesta 

que entrega el centro es óptima, lo que entrega aceptación y refleja una buena calificación 

por parte de los usuarios destacando que pueden seguir mejorando este aspecto. 
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Ilustración 15: Recomendación 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 

El gráfico indica la recordación de 1 a 5 siendo 5 el máximo, señalando que 98% de 

los encuestados recomendaría con la máxima calificación 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 máxima recomendación por todos los encuestados, 

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

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos 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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Ilustración 17: Valor del servicio 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos 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 comercialización, han 

aumentado las ventas, lo que se puede contrastar con las encuestas realizadas que reflejan 

un aumento del 42%. Además, cabe señalar que SERCOTEC acompaña en todo momento 

a sus usuarios por lo que es directamente proporcional a la valoración 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, 

señalando que la mayor parte de los usuarios conocieron SERCOTEC por cercanos. 

En este capítulo se hizo referencia a los resultados obtenidos en cuanto a las 

entrevistas y encuestas, logrando buscar el foco principal que es el desempeño 

organizacional del centro de negocios SERCOTEC Illapel. Estas derivaciones deben ser 

analizadas en busca de generar las principales discusiones y conclusiones, lo cual se 

llevará a cabo en el capítulo siguiente. 
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CAPITULO V: DISCUSIÓN Y CONCLUSIÓN DE LOS RESULTADOS  

En conformidad a los resultados obtenidos en el capítulo anterior de esta 

investigación, en el presente apartado se entregarán respuestas a los capítulos planteados 

y también a los objetivos establecidos al comienzo del estudio. Cabe destacar que previo a 

la realización del estudio, se consideró una metodología mixta en la cual se iba a extraer 

datos estadísticos con estudios de variables, pero sin embargo al llegar a los resultados 

finales se modificó a una metodología cualitativa, debido a que se estableció un estudio de 

percepciones con foco en entrevistas y encuestas. En las respuestas se logra identificar la 

forma de evaluar el desempeño del centro de negocio SERCOTEC Illapel, según la 

satisfacción de los usuarios, además se analizan y delimitan las recomendaciones para este 

centro, relacionado con la literatura seleccionada para el estudio.  

Para dar respuesta a la pregunta de investigación es necesario conocer el desempeño 

organizacional del centro de negocios SERCOTEC Illapel, en donde según lo establecido 

por Robbins & Judge (2013), se entiende a este desempeño 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 organización. 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 Ilustración 34 extraida de 

Transparencia donde tambien señala el cumplimiento de objetivos y metas. Otra forma de 

evaluar el desempeño es de manera individual, en la cual aplica el cumplimiento de 

objetivos esperados por el personal que trabaja en la organización, que según Werther & 

Davis (2005), donde es entendido como la gestión del desempeño de las personas, 

convirtiéndose en un subconjunto que tiene por objetivo mejorar la productividad, 

satisfacción y capacidad operativa de los empleados. Contextualizando la teoría antes 

señalada de desempeño organizacional en el caso específico del centro de negocios 

SERCOTEC Illapel, este se especializa en entregar asesorías integrales en diversas áreas, 

inclusive si el equipo no posee las competencias suficientes, situaciones particulares en 

donde se añaden asesorías especializas por externos, para lograr generar una evaluación 

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 

señaló anteriormente en la evaluación de la organización es decir en el centro, esto logra 

relación directa con el cumplimiento organizacional de las personas que trabajan en este.  
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Enfocándose en el funcionamiento del centro de negocios SERCOTEC Illapel; se 

logra contrastar una modificación en su propuesta de valor; adaptándose a las nuevas 

condiciones y realidades que la pandemia COVID – 19, señalando que la forma de tomar 

contacto con los usuarios se modificó, debido a que con anterioridad a este nuevo contexto 

mundial, las asesorías y charlas se realizaban de forma presencial, sin embargo estas se 

han reemplazado por llamadas y video conferencias mediante plataformas digitales. 

Además, cabe destacar, que el centro de negocios SERCOTEC Illapel genera anualmente 

una planificación de objetivos y estrategias, la cual debe adaptarse a los cambios presentes 

en el contexto en que se genere. Para llevar a cabo esta planificación se requiere del apoyo, 

acuerdo y opinión de todo el equipo de trabajo y es establecida a fin de año para que entre 

en vigencia a inicios del año siguiente. Enfocándose 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 asesorías 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 planificación estratégica señalada en Ilustración 
7, la cual aportará orden y lineamientos enfocados en la declaración estratégica 

organizacional, es decir, la misión y visión de la institución. A raíz de lo expuesto en las 

líneas anteriores, se logra concluir que el centro de negocios SERCOTEC Illapel, ha logrado 

tomar en cuenta lo mencionado por diferentes autores para integrar la literatura que 

respalda este estudio, sobre el tópico de adaptabilidad, debido a que la institución ha 

subsanado brechas relevantes para continuar entregando su propuesta de valor. La 

evaluación 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, además de realizar un seguimiento a los usuarios. Esta plataforma 

genera indicadores tanto individuales como grupales, lo que se relaciona con la teoría antes 

mencionada sobre los tipos de evaluaciones; en donde se logra encontrar el EPM y PPM, 

las principales evaluaciones que se centran en la atracción 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 incorporación de 

financiamiento para las Mipes, aumento de ventas y nuevas contrataciones, estos factores 

de impacto económico que traen consigo las asesorías son planificados por el centro como 

lo señala la Ilustración 7, en donde para existir una verificación de ello se relacionan la 

Ilustración 16 e Ilustración 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 satisfacción se relacionan con los datos entregados por 

los usuarios se comparan con los datos que entrega la evaluación de programas 

gubernamentales sobre la satisfacción 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 año 2020, hubo un aumento de ventas en las mipes asesoradas de 276 millones de 

pesos. 

Bajo la perspectiva de los usuarios en la Ilustración 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 implícitos y explícitos que demuestra el 

centro en su propuesta de valor y entrevista, indicando énfasis en el acompañamiento por 

parte de los profesionales en todo momento de las asesorías hacia los usuarios, por otro 

lado el factor rapidez en cuanto a la entrega y respuesta de información es fundamental 

debido a que implica un impacto positivo en el buen desarrollo de las asesorías. 

Ilustración 18: Percepción de usuarios 

 

 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 
 

Rapidez

Compromiso

Aumento de ventas -
adquisición de 
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CANALES DE 
ACERCAMIENTO:  
BOCA - BOCA 
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Relacionando aún más el desempeño organizacional con la satisfacción del usuario 

del centro, es posible señalar que existe un buen desempeñon debido a la percepción 

entregada. Esto relacionado con la teoría que menciona Hitpass (2012) en donde la gestión 

orientada a procesos que trata de entregar a sus clientes es la llamada propuesta de valor. 

Además, a esto existe un estudio que revela una correlación entre las empresas de mayor 

rendimiento y la importancia de tratar bien a los clientes o sea una buena satisfacción. Lo 

anterior, se logra relacionar al factor crítico de éxito que es la satisfacción es por esto que 

se generan conceptos que relacionan a la satisfacción como se muestra en la Ilustración 
19 conceptos extraídos en la encuesta realizada, de esta manera es posible evaluarlo como 

un indicador que transmitirá 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 tópicos, atributos, 

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

 

Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 
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la 
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Ilustración 19: Atributos de satisfacción 
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Para contrastar esta información y conocer la satisfacción 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 satisfacción.  

 

Tabla 9: Agrupación de atributos 

                 
                  
                  

        Atributos 
 

Nota  

Nivel de 
satisfacción 

Exactitud 
de la 
información 

Calidad 
del 
contenido 

Cantidad 
del 
contenido 

Atención 
al cliente 

La 
satisfacción 
de sus 
necesidades 

Calidad de 
la 
información 
entregada 

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: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 
 

 

Tabla 10: Agrupación por rango 

                                                                    
                            
                    
              Atributos 
Rango 

Nivel de 
satisfacción 

Exactitud 
de la 
información 

Calidad 
del 
contenido 

Cantidad 
del 
contenido 

Atención 
al 
cliente 

La 
satisfacción 
de sus 
necesidades 

Calidad de 
la 
información 
entregada 

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: Elaboración propia con datos extraídos de encuesta 

 

 

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

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

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

encuentran en el rango de 4 o 5 son parte de la categoría “alta satisfacción”.  
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En esto se consideraron ciertos atributos con relación a la satisfacción, como son; 

la exactitud de la información, calidad y cantidad del contenido, la atención brindada a los 

clientes, la satisfacción de las necesidades y la calidad de la información que es brindada 

a sus usuarios.  Los cuales para que tuvieran un nivel significativo debían estar sobre el 

70% del total de los usuarios encuestados según los indicadores de evaluación.  

En la Tabla 10 fue utilizado un análisis vertical, donde todos los atributos se 

encontraban en un nivel sobre el 70%, lo que indica que la satisfacción por parte de los 

usuarios se encuentra en un nivel óptimo, pero a la vez es importante mencionar que se 

deben generar mejoras para alcanzar un mejor nivel de satisfacción, debido a que el 16% 

de los encuestados califica la satisfacción de necesidades como regular y un 14% entrega 

un indicador regular a la cantidad de contenido entregado.  

Por otro lado, enfocándose en la información obtenida por transparencia Chile 

IIlustración 34, se considera que el 100% de los usuarios se encuentran satisfechos con 

los servicios entregados en el año 2019 y 2020, lo que sustenta el desempeño en cuanto a 

las metas cumplidas anualmente por el centro de Illapel, considerando además 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 información tanto del 

centro de negocios como la de los usuarios participantes de este, especificando que es 

referente a SERCOTEC Illapel, por lo cual el estudio determinó; que el centro está 

cubriendo las necesidades de los usuarios como se señala en la Tabla 10 , entregando los 

atributos como exactitud de la información, calidad de la información entregada, calidad y 

cantidad de contenido y por último la atención al cliente. Pero sin duda estos atributos deben 

seguir mejorando en la práctica, debido a que esto permitiría aumentar aún más la 

satisfacción apoyando al perfeccionamiento constante del centro. Es por esto que se puede 

determinar que el centro de negocio Illapel, cuenta con un buen desempeño organizacional; 

que se define como el cumplimiento organizacional para alcanzar un buen nivel y mantener 

un equilibrio interno, debido a las tasas de satisfacción que manifestaron los usuarios en 
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las encuestas realizadas. Además de esto, se permite entender la percepción de los clientes 

sobre el centro que caracterizan como un lugar ágil, rápido señalado en la Ilustración 14 y 

en donde manifiestan su compromiso con los usuarios señalado en la Ilustración 17; esto 

lleva a que se genere un aumento en sus ventas y la asignación 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 desempeño organizacional, 

algunas de las respuestas a esto, es que poseen una planificación estratégica propicia a la 

realidad de la zona, además en la Ilustración 20 es posible demostrar la coherencia 

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

 

 

Fuente: Elaboración propia con información extraída de Dipress 

 

Al general esta relación se determina que existe un control interno, debido a que 

siguen las políticas y objetivos a nivel general, además de un mismo procedimiento en 

cuanto al acercamiento con los usuarios, lo que se refleja en la Ilustración 6, generando 

las asesorías de manera estandarizada y adecuada a la realidad de Illapel. Por lo tanto, se 

demuestra que las labores realizadas por el centro son de manera correcta, por lo que la 

evaluación de desempeño individual como organizacional de forma óptima, permite llevar 

al éxito de la visión empresarial y a la satisfacción del usuario.  

Es por esto que se propone seguir incursionando y aplicando este tipo de encuestas 

y entrevistas en más centros de negocios a lo largo de Chile, permitiendo saber si realmente 

generan ayudas y satisfacen a sus usuarios, además se recalcar que estudios de esta 

índole no existen, lo que se reconoce como un punto débil para el País, debido a que se 

Ilustración 20: Relación de objetivos 
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destaca que las micro, pequeñas y medianas empresas son el 17% del PIB del país. Por 

otro lado, se puede recalcar que, en los últimos años, la pandemia ha creado un nuevo 

escenario para las Mipes, por lo cual el centro debió incurrir en cambios de su propuesta 

de valor, adaptándose a las nuevas formas de mantener una comunicación con los 

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

 

Recomendación 1: Se propone Indicadores como, medir la utilidad neta de las 

empresas asesoradas, ya que esto permitiría saber si la aplicación de las asesorías genera 

un impacto positivo en sus ventas además de tener una meta acorde a un promedio 

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

 

𝐔𝐭𝐢𝐥𝐢𝐝𝐚𝐝	𝐧𝐞𝐭𝐚	𝐩𝐨𝐫	𝐞𝐦𝐩𝐫𝐞𝐬𝐚𝐬	𝐚𝐬𝐞𝐬𝐨𝐫𝐚𝐝𝐚𝐬 = 0
𝐈𝐧𝐠𝐫𝐞𝐬𝐨𝐬	𝐭𝐨𝐭𝐚𝐥𝐞𝐬 − 𝐂𝐨𝐬𝐭𝐨𝐬	𝐭𝐨𝐭𝐚𝐥𝐞𝐬

𝐈𝐧𝐠𝐫𝐞𝐬𝐨𝐬	𝐭𝐨𝐭𝐚𝐥𝐞𝐬
5 ∗ 𝟏𝟎𝟎 

 

Además, un indicador que permita saber la inversión por hora realizada en asesorías, 

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

 

𝐂𝐨𝐬𝐭𝐨	𝐝𝐞𝐥	𝐬𝐞𝐫𝐯𝐢𝐜𝐢𝐨	𝐩𝐨𝐫	𝐡𝐨𝐫𝐚 =
𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥	𝐝𝐞	𝐜𝐨𝐬𝐭𝐨𝐬

𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥	𝐝𝐞	𝐡𝐨𝐫𝐚𝐬	𝐚𝐬𝐞𝐬𝐨𝐫𝐚𝐝𝐚𝐬
 

 

Recomendación 2: Generar un seguimiento en cuanto al desarrollo posterior de las 

“MIPES” asesoradas, esto permitiría determinar si las asesorías 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 número de personal, aumento en pago de 

impuestos.  

Recomendación 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. 

Recomendación 4: Mejorar a través de un tablero de control los indicadores que se 

manifiestan a través de transparencia, estos serían 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 Optimo Tolerable Deficiente 

Capturar clientes 
de interés 

Aumento de 
stackeholders 

(Clientes 
nuevos/Clientes 
actuales) *100 

Aumentar 
en un 10% Anual 

>= 10% 
>= 10% x >= 5% 

<=5% 

Objetivo 
estratégico 

Nombre del 
indicador 

Formula con 
variables como 
tiempo, ventas 

Lo que se 
quiere 

cumplir  

Tiempo de 
medición 

Valores que serán óptimos, tolerables 
y deficientes 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia con datos extraídos de Kaplan y Norton (2002) 
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ANEXOS 
 

Anexo 1: Mapa literario 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ilustración 21: Mapa literario 
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Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 
 
Entrevista: 
 

1. ¿Por qué se instaló un centro desarrollo de negocio en Illapel? 

2. ¿Cómo es la asignación de recursos para el CDN? 

3. ¿Cómo se planifica estratégicamente este centro, puede nombrar los aspectos más 

importantes? 

4. ¿Cuál es el plan de trabajo que implementan con sus usuarios? 

5. ¿Cuál es el perfil profesional de las personas que trabajan en el centro desarrollo de 

negocio? 

6. ¿Cuáles son las principales falencias de las empresas que son asesoradas por el centro? 

7. ¿Cuáles son las oportunidades del centro de negocio para mejorar la calidad del usuario? 

8. ¿Tiene un servicio extra que entregan los centro de negocio, además de las asesorías? 

¿cree que debería haber más? 

9. ¿Qué oportunidades a su percepción hay para el centro desarrollo de negocio? 

10. ¿se han generado dificultades en un año en particular y como lo solucionaron? 

11. ¿Alguna vez han visto insatisfecho a los usuarios? 

12. ¿Qué visión tienen con respecto a los usuarios? 

13. ¿Es necesario más recursos para el centro de negocio o está bien el que les asignan? 

14. ¿Tienen indicadores para medir en el tiempo el éxito del plan de negocio? 

15. ¿Poseen alguna herramienta cuantitativa para medir la satisfacción del usuario? 

16. ¿Poseen alguna desventaja y ventaja con respecto a otras asesorías de pago? 

17. ¿a su percepción posees alguna debilidad, si es así como la solucionarían? 

18. ¿Es posible asesorar más MIPES? 

19. ¿Las MIPES que asesoran los retroalimentan si nos les gusta algún procedimiento? 

20. ¿Cuáles son las evaluaciones que emplean para medir el éxito de una asesoría? 

21. ¿En las asesorías mejorarían algo para satisfacer aún más al usuario? 

 

 
 
 
 
 



77 | P á g i n a  
 

Encuesta: 
 
 

 
Ilustración 22: Encuesta parte 1 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
 
 

 
 



78 | P á g i n a  
 

Ilustración 23: Encuesta parte 2 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
 

Ilustración 24: Encuesta parte 3 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Ilustración 25: Encuesta parte 4 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Ilustración 26: Encuesta parte 5 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Ilustración 27: Encuesta parte 5 

 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Ilustración 28: Encuesta parte 6 

 
 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 3: Ejemplos atlas TI 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración propia 

Ilustración 29: Atlas ti 
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Anexo 4: Tablas de validación 
 

Tabla 12: Instrumento de validación entrevista 

Categoría Pregunta Experto 
Congruencia, 

Resultado Claridad, 
Sesgo 

Funcionamiento 
del centro 

desarrollo de 
negocio                       

¿Bajo qué 
necesidad nace el 

Centro de 
Negocios Sercotec 

Illapel? 

A 
5 

  

4 
No 

B 
5 
5 

No 

C 
5 
5 

No 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Cómo es la 
asignación de 

recursos para el 
Centro de 

Negocios Sercotec 
Illapel? 

A 
5 

¿De qué forma el 
centro de negocios 

Sercotec Illapel recibe 
los recursos de parte 

del gobierno?  

5 
No 

B 
5 
5 

No 

C 
5 
5 

No 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Existe 
planificación 

estratégica en el 
Centro de 

Negocios Sercotec 
Illapel?  

A 
5 

  

5 
No 

B 
5 
5 

No 

C 3 
5 
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No 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Cuál es el plan de 
trabajo que 

implementan con 
los usuarios? 

A 
4 

¿El plan de trabajo 
que se implementa es 

personalizado 
adaptándose a las 

necesidades de cada 
usuario? 

4 
No 

B 
5 
4 

No 

C 
5 
5 

No 

D 
 5 
 4 

 No 

¿Poseen alguna 
desventaja o 
ventaja con 

respecto a otras 
asesorías de 

pago? 

A 
5 

  

5 
No 

B 
5 
5 

No 

C 
5 
5 

No 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Surgieron 
cambios en la 

propuesta de valor 
luego de la 
pandemia? 

A 
5 

¿Existen cambios en 
la propuesta de valor 
después del periodo 

crisis? 

4 
No 

B 
5 
5 

No 

C 
5 
5 

No 
D  5 
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 5 
 No 

¿Cuál cree que son 
los factores que 
radican que una 
MIPE funcione o 
no, teniendo en 
cuenta que los 

procedimientos son 
los mismos? 

A 
5 

¿Qué valores crees 
que son necesarios 
para que una PYME 
surja y se mantenga 
estable en el tiempo? 

5 
No 

B 
5 
3 

No 

C 
5 
5 

No 

D 
5 
5 

No 

Desempeño 
organizacional 

¿Cuál es el perfil 
profesional de las 

personas que 
trabajan en el 

Centro de 
Negocios Sercotec 

Illapel? 

A 
5 

 ¿Cuál es el perfil 
profesional del 

personal que se 
desempeña en el 
Centro de negocio 
Sercotec Illapel? 

4 
No 

B 
5 
5 

No 

C 
5 
5 

No 

D 
5 
4 

No 

¿Tienen un servicio 
extra que entregan 

los Centro de 
Negocios Sercotec 
Illapel, además de 

las asesorías? 
¿cree que debería 

haber más 
servicios? 

A 
4 

Además de las 
asesorías entregadas 

por el centro de 
negocio Sercotec 
Illapel ¿Existe otro 
servicio de apoyo a 
los usuarios? ¿Cree 
que sea necesario 

aumentar la gama de 
servicios? 

3 
no 

B 
5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 4 
 3 

 No 
A 4 
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¿De qué manera 
generan 

indicadores que 
midan el 

cumplimiento de 
las metas 

anualmente? 

3 

¿De qué forma se 
lleva a cabo el registro 

de metas cumplidas 
anualmente? 

no 

B 
5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Se han generado 
dificultades en un 
año en particular? 

si es que lo 
hubiese ¿cómo lo 

solucionaron? 

A 
4 

¿Existen periodos en 
que las dificultades 

han sido mayores?, si 
este es así ¿De qué 

forma se han 
subsanado? 

3 
no 

B 
5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Ha existido algún 
caso de usuarios 

insatisfechos?  

A 
5 

¿Ha existido algún 
caso de usuarios 

insatisfechos con el 
servicio prestado? 

5 
no 

B 
5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 4 
 4 
 Si 

¿Existen 
indicadores que 

permita medir en el 
A 

5 
  5 

no 
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tiempo el éxito del 
plan de negocio? B 

5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Poseen alguna 
herramienta 

cuantitativa para 
medir la 

satisfacción del 
usuario? 

A 
5 

  

5 
no 

B 
5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Existe la 
posibilidad de 
aumentar la 

cantidad de MIPES 
asesoradas? 

A 
5 

  

5 
no 

B 
5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Se generan 
retroalimentaciones 
hacia los usuarios? 

Si es que los 
hubiese ¿de qué 

A 
5 

  
5 

No 

B 5 
5 
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forma se las 
realizan? 

No 

C 
5 
5 

No 

D 
 5 
 5 

 No 

¿Cuáles son las 
evaluaciones que 

emplean para 
medir el éxito de 
una asesoría? 

A 
5 

  

5 
no 

B 
5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 5 
 5 

 No 

Herramienta de 
control de 

gestión                     

¿Cuáles son las 
principales 

falencias de las 
empresas que son 
asesoradas por el 

Centro de 
Negocios Sercotec 

Illapel? 

A 
5 

Basándonos en los 
usuarios, ¿Cuáles son 

las 
principales dificultades 

de las empresas 
asesoradas? 

5 
No 

B 
5 
5 

No 

C 
5 
5 

No 

D 
4 
3 

No 

¿Cuáles son las 
oportunidades del 

Centro de 
Negocios Sercotec 
Illapel para mejorar 

la calidad del 
usuario? 

A 
5 

  
5 

No 

B 
5 
5 

No 
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C 
5 
5 

No 

D 
5 
5 

No 

¿Qué conclusiones 
pueden tener con 

respecto al 
crecimiento de los 

usuarios? 

A 
4 

Basándonos en el 
desarrollo que han 
tenido los usuarios 

¿Qué conclusiones se 
pueden obtener? 

3 
no 

B 
5 
5 

no 

C 
5 
5 

no 

D 
 5 
 5 

 No 
 

Fuente: Elaboración propia 
 

Tabla 13: Instrumento de validación encuesta 

Categoría Pregunta Experto 
Congruencia, 

Claridad, 
Sesgo 

Resultado 

Desempeño 
organizacional                     

¿Cuál es el nivel 
de satisfacción de 

los servicios 
entregados por 

Sercotec Illapel? 
 

A) Muy 
insatisfecho 
B) Insatisfecho  
C) Normal  
D) Satisfecho  
E) Muy satisfecho 

A 
 5 

 ¿Cuál es 
el nivel de 
satisfacción 
de los 
servicios 
entregados 
por el 
Centro de 
negocios 
Sercotec 
Illapel? 

 

 5 
 No 

B 
 5 
 5 
 No 

C 
 5 
 5 
 No 

D 
 5 
 5 
 No 

A  5  
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 Por favor, evalúe los 
siguientes atributos 
entregados por CDN 
Sercotec Illapel 

                                                

                                                     Muy mala          
Mala          Normal         Bueno         Muy 
bueno  

La exactitud de la información            O                   
O                O                  O                   O 

Calidad del contenido                         O                   
O                O                  O                   O 

Cantidad de contenido                        O                   
O                O                  O                   O 

atención al cliente                               O                   
O                O                  O                   O 

La satisfacción de sus necesidades   O                   
O                O                  O                   O 

 5 
 No 

B 
 5 
 5 
 No 

C 
 5 
 3 
 No 

D 

5 
5 

No 
 ¿Cómo 
calificarías la 
información 
entregada en las 
asesorías y 
charlas de 
Sercotec? 

A) Muy mala   

B) Mala   

C) Regular  

D)Buena  
 

A 
 5 

 ¿Cómo 
calificarías 

la 
información 
entregada 

en 
asesorías y 
charlas del 
Centro de 
Negocio 
Sercotec 
Illapel? 

 4 
 No 

B 
 5 
 5 
 No 

C 
 5 
 5 
 No 

D 

 5 
 5 

 No 

Herramienta 
de control de 

gestión                     

 ¿Cómo se enteró 
de Sercotec? 
Seleccione todas 
las que 
correspondan 
 
A) Navegando en 
la web  
B) Medios de 
comunicación  
C)Cercanos  
D)Otros   

A 
 5 

 ¿De qué 
manera se 

enteró de los 
centros de 
negocios? 
Seleccione 

todas las que 
corresponda 

 5 
 No 

B 
 5 
 5 
 No 

C 
 5 
 5 
 No 

D 
 5 
 5 
 No 

¿Qué tan rápido 
fue la respuesta 
entregada por el 

A 
 5 

  
 4 
 No 
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CDN Sercotec 
Illapel? 
 
A) Muy lenta  
B) Lenta  
C) Normal  
D) Rápido  
E) Muy rápido  

B 
 5 
 5 
 No 

C 
 5 
 5 
 No 

D 
 5 
 5 
 No 

¿Recomendarías 
CDN Sercotec 
Illapel? Indicar el 
nivel de 
recomendación 
con las estrellas 

  

A 
 5 

  

 5 
 No 

B 
 5 
 5 
 No 

C 
 5 
 5 
 No 

D 
 4 
 3 
 No 

 ¿Cuáles de estas 
actividades has 
incorporado en el 
último año? 

A) Nueva 
contratación de 
personal   

B) adquisición de 
beneficios 
estatales   

C) Aumento de las 
ventas   

D) Otro 

A 
 5 

  

 5 
 No 

B 
 5 
 5 
 No 

C 
 5 
 5 
 No 

D 

 5 
 5 

 No 

¿Qué es lo que 
más valora del 
servicio? 

A 
 5 

  

 5 
 No 

B 
 5 
 5 
 No 
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A) Atención al 
cliente   

B) Tiempo de 
respuesta    

C) Compromiso    

D) Calidad de la 
información  

C 
 5 
 5 
 No 

D 

 5 
 5 

 No 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 5:  Evidencia de Transparencia 

Ilustración 30: Felicitaciones, información, reclamo y sugerencias 

 
 

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

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

 
 

Fuente: Transparencia Chile (2021) 
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Ilustración 33: Primera parte indicadores de SERCOTEC Illapel 

Fuente: Transparencia Chile (2021) 
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Ilustración 34: Segunda parte indicadores SERCOTEC Illapel 

 
 

Fuente: Transparencia Chile (2021) 
 


