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Resumen

La presente investigacion, titulada “Impacto de la reestructuracién en los procesos
digitales para las areas que ofrecen servicios de asesorias en una empresa consultora
de la ciudad de Guayaquil’, tuvo como objetivos estructurar los contenidos teoricos,
elaborar un diagnéstico de la situacion actual y presentar un informe sobre los efectos
de los procesos convencionales y la reestructuracion de los procesos. La investigacion
tuvo un método ldgico, deductivo, inductivo y analitico, de tipo exploratorio, descriptivo
y documental a fin de obtener informacion relevante sobre el tema, complementandolo
con un enfoque cualitativo debido a las entrevistas y revision bibliografica. Como
principales resultados se identific6 mediante la investigacion documental y la
observacion que los procesos actuales son muy manuales, operativos, y toman mucho
tiempo, por lo que pueden ser mejorados y digitalizados para asi facilitar el trabajo de
los colaboradores y hacerlo mas eficaz. Ademas la poblacion de la empresa en
consultoria son 49 personas las cuales estan subdivididas por areas segun el tipo de
proyectos; Cobranzas y Estadisticas, Deals & Transactional Services, Gestion Integral
del Talento Humano (Human Capital), Soluciones en Tecnologias de Informacion (IT),
Gestion integral de proyectos, y Outsourcing contable. El objeto de estudio se centraliza
en el area de cobranzas y estadisticas que es donde el autor identificé las oportunidades
de mejora en los procesos. Se realizd la entrevista a las 3 personas del area, sin
considerar al autor de la investigacion. Los resultados de los entrevistados coinciden
gue tienen ciertos procesos actuales que toman mucho tiempo y que pueden ser
mejorados para optimizar recursos, pero consideran que para empezar es necesario
pedir ayuda de expertos de otras areas para desde ahi arrancar e identificar como
aplicarlo. Se concluy6 que los efectos de los procesos convencionales no permiten al
area crecer y aprovechar oportunidades. Seria un impacto muy positivo la
reestructuracién de procesos digitales para el area de consultoria de cobranzas y
estadisticas en una empresa de servicios de asesoria de la ciudad de Guayaquil, con

posibilidades de crecimiento constante y nuevas oportunidades de negocio.

Palabras clave: Procesos digitales. Reestructuracion. Transformacion digital.

Automatizacion.



Abstract

The present research, entitled "Impact of restructuring in digital processes for areas
that offer advisory services in a consulting company in the city of Guayaquil", had as
objectives to structure the theoretical contents, elaborate a diagnosis of the current
situation and present a report of the current processes” effects and restructuring
processes. The investigation had a logical method, deductive, inductive, and analytical
method, and exploratory investigation type, descriptive and documentary, to obtain
relevant information on the subject. Complementing it with a qualitative approach
because of the interviews and bibliographic review. The main results identified through
documentary research and the observation were that the current processes are very
manual, operational, and take a long time, so they can be improved and digitized to
facilitate the work of employees and make it more efficient. In addition, the population in
consulting is 49 people who are subdivided by areas according to the type of projects;
Collections and Statistics, Deals & Transactional Services, Comprehensive Human
Talent Management (Human Capital), Information Technology Solutions (IT),
Comprehensive Project Management, and Accounting Outsourcing. The object of study
IS centralized in collections and statistics, which is where the author identified
opportunities for improvement in the processes. The 3 people from the area were
interviewed, without considering the author of the research. The results of the
interviewees agree that they have certain current processes that take a long time and
that can be improved to optimize resources, but they consider that to begin it is
necessary to ask for help from experts from other areas to start from there and identify
how to apply it. It was concluded that the effects of conventional processes do not allow
the area to grow and take advantage of opportunities. The restructuring of digital
processes for the collection and statistics consulting area in an advisory services
company in the city of Guayaquil would be a very positive impact, with possibilities for

constant growth and new business opportunities.

Keywords: Digital processes. Restructuring. Digital transformation. Automation.
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Introduccion

El motivo de este estudio de caso es analizar los efectos de los procesos
actuales y el impacto de una reestructuracion en el area de consultoria de
cobranzas y estadisticas en una empresa de servicios de asesoria de la ciudad de
Guayaquil. “La consultoria es un servicio de asesoria especializada e independiente
al que recurren las empresas en diferentes industrias con el fin de encontrar
soluciones a uno 0 mas de sus problemas de negocio o necesidades empresariales,
gue se sustenta en la innovacion, la experiencia, el conocimiento, las habilidades
de los profesionales, los métodos y las herramientas” (PwC, 2019). En la actualidad,
en consultoria existen 6 areas segun el tipo de proyecto, sin embargo el autor
identificd las oportunidades de mejora en los procesos del area de Gestion de
Cobranzas e Informes Estadisticos. Esta area realiza distintos procesos y en esta
investigacion se identificar4d cuales tienen deficiencias y cémo se podrian
automatizar y digitalizar. Se obtendra la informacion fundamental para determinar
las necesidades de la empresa y colaboradores, y asi poder presentar un informe
con el diagnostico sobre los procesos convencionales y sus efectos en los
resultados del area. Los estudios por realizar en esta investigacion seran mediante
un método l6gico, deductivo, inductivo y analitico, de tipo exploratorio, descriptivo
y documental a fin de obtener informacién relevante sobre el tema,
complementandolo con un enfoque cualitativo debido a las entrevistas y revision
bibliografica. Hoy en dia la informacion es parte del patrimonio de una empresa,
ayuda a las organizaciones a comparar opciones, descubrir oportunidades,
persuadir y por lo tanto a tomar decisiones. “Es importante destacar que las
empresas que invierten en buenas herramientas de andlisis de datos desarrollan
hasta 5 veces mas posibilidades de tomar decisiones mucho mas rapido que sus

competidores”. (Bain & Company, 2020)
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Planteamiento del Problema

Dentro de las areas de consultoria se encuentran los proyectos de “People &
Organization”, Deals, Outsourcing Contable, Tecnologias de Informacion,
Cobranzas y Estadisticas. Mediante la observacion directa se ha detectado que en
la actualidad dentro del area de Cobranzas y Estadisticas aun existen varios
procesos administrativos que son repetitivos y manuales, lo cual genera que no se
aproveche la oportunidad de tener una mayor productividad y eficiencia en el
trabajo. Por ejemplo, en uno de los procesos mas operativos se recibe y se revisa
informacion en Excel de 86 clientes, para luego preparar reportes y entregar
informes. Los procedimientos para cumplir con este proceso ocupan casi 16 horas
de trabajo para los colaboradores del area y no permite que puedan aprovechar el
tiempo para buscar otras oportunidades de negocios. Incluso, al depender de
personas para ingresar la informacion se corre el riesgo de que puedan existir
errores humanos al momento de procesarla. Ademas, al tener acceso a tanta
informacion se podria considerar que la misma no esta siendo aprovechada para
realizar un mejor analisis. Por este motivo para la investigacion se analizara los
efectos de los procesos convencionales y el impacto que tiene para la empresa una
reestructuracion, haciendo los procesos més digitales. En la actualidad hay una
tendencia hacia la digitalizacion y el uso de las tecnologias en las empresas. En
muchos casos la falta de esta en una empresa se debe al desconocimiento de la
cultura digital, falta de innovacion, o desinterés. “La Cultura Digital es toda
expresion que nace o se ve afectada por el hecho de vivir en un entorno influido por

las tecnologias de informacion.” (RIIAL, Comunidad, 2016)

Pregunta problematica
¢, Cuales son los efectos de los procesos convencionales en las areas que

ofrecen servicios de asesorias en la empresa consultora?

Objetivos

Objetivo General

12



Analizar los efectos de los procesos y el impacto de una reestructuraciéon en el
area de consultoria de cobranzas y estadisticas en una empresa de servicios de

asesoria de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos

e Estructurar los contenidos tedricos de los procesos para el area de
cobranzas y estadisticas de la empresa.

e Elaborar un diagndstico de la situacion actual de los procesos del area de
consultoria de cobranzas y estadisticas.

e Presentar un informe sobre los efectos de los procesos convencionales y
la reestructuracion de los procesos del area de consultoria de cobranzas

y estadisticas de la empresa de asesoria en la ciudad de Guayaquil.

Justificacion

Se realiza este estudio de caso con el propoésito de identificar los efectos de los
procesos actuales y el impacto de una reestructuracion en el area de consultoria
de cobranzas y estadisticas en una empresa de servicios de asesoria de la ciudad
de Guayaquil. Una vez obtenida la informacion del area de Cobranzas y
Estadisticas se podra desarrollar un informe para la empresa en el que se presente
el diagnéstico de dicha investigacion. Con este informe se espera que el area pueda
mejorar en sus procesos optimizando tiempo, recursos, disminuyendo riesgos y
mejorando la productividad. Mediante el diagnéstico de esta investigacién se veran
beneficiados directamente la empresa al mejorar la productividad, los empleados al
desarrollar nuevos conocimientos y optimizar tiempo, e indirectamente los clientes

al recibir un servicio mas completo e innovador.
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1. PRIMERA PARTE REVISION DE LITERATURA
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1.1.Teorias y fundamentos administrativos
Para (Cardona, 2009) la Administracion es una ciencia que aun sigue estando
en formacién.” Los administrativistas mas entusiastas no vacilan en calificarla como

la ciencia mas importante que empez06 a estudiarse en el Siglo XIX.”

El término empresa se refiere a la actividad para producir bienes u ofrecer
servicios. Estas actividades precisan de riesgo, esfuerzo y valor. Por este motivo
empez6 a llamarse Economia de Empresa a la actividad industrial donde se
fusionan la produccion y la prestacion de servicios con la ciencia, que es el conjunto
de principios que se desarrollan en los procesos de las actividades mencionadas.
La conexion de la palabra economia con el de empresa fue el origen para el inicio
de la teoria de Economia Industrial. Con el nacimiento de la ciencia administrativa
se unificaron los términos empresa y organizacion, debido a que ambos tenian
procesos administrativos, desde ese entonces, se comenzé a hablar de
administracion de empresas. Administracion de empresas hoy en dia también es

conocido con Administraciéon de Negocios.

1.2. Disefio organizacional

La estructura de una empresa segun (Chiavenato, 2009) consiste en la
interaccién entre el personal y las tareas asignadas. Externamente influye segun
las tacticas o estrategias que se han decidido para alcanzar las metas generales, e

internamente segun la tecnologia utilizada.

A las organizaciones se las conoce como un grupo de personas que buscan
cumplir el mismo objetivo. Sin embargo, no sélo es eso, también son funciones,

relaciones y responsabilidades que en ocasiones no estan bien asignadas.

El disefio debe contener informacion necesaria para la estructura de la
organizacion como: repartir el trabajo y asignarlo a distintos puestos, grupos,
unidades y departamentos, y como lograr el orden adecuado para mantener en
forma sincronizada los objetivos. Pueden ser detalladas mediante organigramas y

descripciones de puestos.

Se debe incluir los siguientes puntos:
15



e Ambiente laboral: mision, vision, estrategia, entorno, tecnologia y grupos de
interés.

e Dimensiones: tamafio, configuracion, dispersion geografica.

e Operaciones: autoridad, procesos, tareas, actividades y controles.

e Medicion de aspectos conductuales: desempefio, satisfaccion, rotacion,

conflicto, ansiedad y pautas informales de las relaciones en el trabajo.

Y los siguientes aspectos:

e Estructura basica: Se organiza la distribucion del personal seguiin su cargo y
los implementos necesarios para cada tarea. Se describe detalladamente los
puestos, se realiza organigramas, se arman grupos de trabajo, etc.

e Mecanismos de operacién: Se indica a los colaboradores las expectativas
gue se tiene en cada uno de ellos, mediante procedimientos de trabajo,
normas de desempefio, sistemas de retroalimentacion, politicas sobre
remuneracion y recompensas y programas de comunicacion.

e Los mecanismos de decision: Ayuda a tomar precauciones que respalden al
proceso de toma de decisiones y al proceso de conocimiento. Se obtiene
mediante acuerdos, informacion externa, procedimientos para intercambiar

informacion, analizarla y ponerla a disposicion.

1.3.Consultoria

La consultoria de empresas se fundamenta en ofrecer asistencia a informacion,
estructuras o procesos. Se da cuando se quiere cambiar 0 mejorar un aspecto del
negocio. La consultoria es un servicio proporcionado por personas capacitadas
para asesorar, analizar problemas y dar recomendaciones objetivas e

independientes a los clientes.

Desde la perspectiva de (Kubr, 1993) se define como "un servicio prestado por
una persona o personas independientes y calificadas, en la identificacion e
investigacion de problemas relacionados con organizacion, procedimientos y
métodos; la recomendacién de medidas apropiadas y prestacion de asistencia en

la aplicacién de dichas recomendaciones".
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Entonces se puede deducir que la consultoria es una relacion entre el que tiene
una necesidad o problema y el que le ofrece los recursos y medios para ayudar a

resolverlo.

Como ejemplo, los consultores pueden asistir a las empresas de las siguientes

maneras:

Compartiendo conocimientos y capacidades especiales.

Dando ayuda completa pero por un tiempo determinado.

Siendo imparcial y objetivo al dar recomendaciones.

Aportando argumentos y elementos de juicio.

1.4.Reestructuracién en una empresa

De acuerdo con (Ruiz, 2018) es el proceso de transformacion y adaptacion a un
cambio empresarial, para lograr ser mas eficientes y tener una mayor ventaja
competitiva. Se reemplaza la mejora continua por la mejora radical. Una
reestructuracion parte de los procesos basicos de la organizacion enfocado en la

mision y valores.
Existen distintos enfoques de reestructuracion:

Para obtener mayor eficiencia en cada area, se realiza una reestructuracion
interna. Cuando se llevan a cabo fusiones o adquisiciones entre empresas, son
reestructuraciones financieras. Una reestructuracion tecnoldgica se ejecuta cuando

se busca actualizarse a los avances actuales.

Indica (Ordoéiiez, 2014) que para ejecutar una reestructuracion se debe realizar
un enfoque en los procesos de la organizacion, identificar los recursos, las
necesidades para el cumplimiento de los objetivos, los encargados, y los clientes.
Determinar qué procesos o actividades no estan generando un valor agregado y

gué riesgos pueden existir. Analizar qué se puede implementar para dar mayor
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facilidad y oportunidad a la toma de decisiones.

1.5. Gestidn por procesos

Segun (Deloitte, 2014) casi todas las empresas y organizaciones, sus miembros
intentan comunicarse entre si y determinar la mejor forma de organizar el trabajo,
planteandose preguntas como: ¢Qué actividades son realmente necesarias para
operar?, ¢Como se deben hacer? ¢Quién deberia implementarlos? ¢Qué apoyos
y recursos se necesitan para una implementacion exitosa? ¢Qué resultados se
pueden esperar? ¢Como realizar un seguimiento de estos resultados? En este
contexto, el enfoque de Gestion de Procesos, comunmente conocido por su
abreviatura en inglés como BPM (Business Process Management), surge a nivel
operativo como una solucién para maximizar el valor de produccién en la realizacion
de actividades comerciales, a través de una gestion eficiente y la optimizacion
continua de los procesos.

Para ello, se enfoca en impulsores clave que aseguran la flexibilidad y eficiencia
organizacional, aumentan la capacidad de respuesta a los cambios ambientales,
permiten la gestion completa de las transacciones con clientes y proveedores,
reducen los tiempos de entrega y optimizan costos, simplifican la gestion y la toma
de decisiones y mejoran los niveles de servicio al cliente. Basicamente, la gestion
de procesos o BPM desafia los modelos operativos tradicionales al introducir un
nuevo modelo que trata los procesos de negocio como un activo estratégico
importante de la organizacién, lo que permite una mejor asignacién de recursos,
recursos y una gestion coherente entre las diferentes funciones que se realizan en

la organizacion.

1.6.Tipo de procesos
Los procesos generalmente se clasifican en tres tipos indica (Peteiro, s.f):

estrategia, clave, soporte.

Los procesos estratégicos son aquellos que permiten la identificacion e
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implementacién de las estrategias y objetivos de la organizacién. Los procesos que
ayudan a definir la estrategia son comunes para la mayoria de las empresas
(marketing estratégico e investigacion de mercado, objetivos de planificacion y
seguimiento, sistemas de revision, tecnologia de seguimiento, indice de

satisfaccion del cliente, etc.).

Sin embargo, los procesos que permiten la implementacion de la estrategia
varian ampliamente, dependiendo de la estrategia exacta aplicada. Asi, por
ejemplo, en una firma consultora que quiere ser reconocida en el mercado por la
alta formacion de sus consultores, el proceso de formacion y gestion del
conocimiento debe considerarse estratégico. En contraste, en otra firma consultora
enfocada en brindar servicios respaldados por aplicaciones de TI, el proceso de
desarrollo de aplicaciones de Tl para la prestacion de servicios debe considerarse
estratégico. Los procesos estratégicos son parte de la vision de una organizacion.

Los procesos clave son aquellos que agregan valor a los clientes o afectan
directamente su satisfaccion o insatisfaccion. Forman la cadena de valor de la
organizacion. También se puede pensar en procesos clave como aquellos que,
aunque no aportan valor al cliente, consumen una gran cantidad de recursos. Por
ejemplo, en una empresa de transporte aéreo de pasajeros, el mantenimiento de la
aeronave y sus instalaciones es primordial, ya que tiene implicaciones para la
seguridad y comodidad de sus pasajeros, la productividad y la rentabilidad de la
empresa. Un proceso de mantenimiento similar podria considerarse un proceso de
capacitacién en otras industrias donde no seria apropiado, como el negocio de
servicios de capacitacién. Asimismo, el proceso de compra puede considerarse
fundamental en las empresas de distribucién comercial, por su influencia en los
resultados econémicos y las condiciones del servicio, mientras que el proceso de
compra puede considerarse un proceso de apoyo en una empresa de servicios. Los
procesos clave estan relacionados con la mision, pero no necesariamente dentro

de la vision de la organizacion.
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Los procesos de apoyo son necesarios para controlar y mejorar el sistema de
gestion, y no puede ser considerado estratégico o critico. A menudo, estos
procesos estan estrechamente alineados con los requisitos de los estandares que
establecen los modelos comerciales. Estos son los procesos de soporte, por
ejemplo: Control de documentos Auditoria interna, inconformidades, reparacion y
accion correctiva, gestion de productos no conformes, control de gestion de equipos
de medicion, etc. Estos procesos no interfieren con la visibn o misién de la

organizacion.

1.7.Cadenade valor

Las cadenas de valor buscan de acuerdo con (Peir6, 2017) crear una ventaja
competitiva y su investigacion también se aplica a otras actividades como cadenas
de suministro y redes de distribucion. La globalizacion ha llevado a la formacion de
cadenas de valor globales.

La cadena de valor define cuatro aspectos del panorama competitivo:

1. Grado de integracion: Se definen todas las actividades realizadas dentro
de la propia empresa pero no en otras firmas independientes.

2. Panorama de la industria: Este es el mercado y sectores asociados a la
empresa y compite con ella. Se establece una estrategia de demarcacion
con el claro objetivo de lograr primero los objetivos planteados.

3. Resumen del segmento: En este caso, estas son las variaciones que
podrian afectar al producto y su comprador.

4. Resumen geogréfico: los paises, ciudades o regiones donde se incluye

la empresa competidora.
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Grafico No. 1 Representacién y actividades de la cadena de valor

Infraestructura de la empresa

Gestion de recursos humanos

Desarrollo de tecnologia

Compras

Logistica Logistica Marketing
de Operaciones de y Servicio
entrada CEE] ventas

Fuente: Economipedia.com
Elaborado por: Peir6, Rosario

1) Actividades Clave: Conjunto de acciones que se enfocan en el
desarrollo fisico de cada producto y su entrega al comprador.

Logistica interna: Almacenamiento de productos terminados Yy
distribucion de productos a los consumidores.

Actividad (produccién): Procesamiento de materias primas para
convertirlas en productos finales.

Logistica de salida: incluye la recepcion, almacenamiento y distribucion
de materiales.

Marketing y Ventas: Actividades mediante las cuales se publicita un
producto para darlo a conocer.

Servicio: postventa 0 mantenimiento, actividades de las que es

responsable de mantener y mejorar el producto y aplicacién de garantias.

2) Actividades de apoyo: apoyan a las escuelas primarias e incluyen la

participacion de recursos humanos.
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Infraestructura organizacional: Actividades que apoyan a todo el negocio,
como planificacién, contabilidad y finanzas.

Departamento de Recursos Humanos: Busqueda, contratacion y
motivacion de personal.

Desarrollo, investigacion y desarrollo de tecnologia: la maquina genera
costes y valor.

Adquisiciones: Todo lo que tiene como objetivo el suministro y

almacenamiento de materias primas o materiales para la produccion.

1.8.Procesamiento de la informacién

El plan de como procesar la informacién para entregar un informe sobre
el diagnéstico para la reestructuracion segun (Masaquiza, 2020) se realiza
de la siguiente manera:

Recaudar la informacion mediante encuestas o entrevistas.

Revisar la informacion: Limpiar los datos no significativos, incompletos, no
necesarios. Revisar, ordenar y clasificar la informacion recopilada.

Tabular: Se ingresan los datos en una hoja de calculo de Excel con tablas
estadisticas.

Representacion gréafica: Se exponen los resultados en graficos.

Analizar e interpretar los resultados: Identificar tendencias o aspectos acorde
a los objetivos.

Elaborar un informe de diagnadstico.

1.9.Reestructuracion de procesos digitales

Para mejorar la calidad y productividad de la empresa es necesario las

tecnologias de automatizacion de procesos digitales. En la actualidad para

optimizar cualquier flujo de proceso debe ser automatizado. “Segun un estudio, los

trabajadores de oficina dedican aproximadamente 69 dias al afio a tareas

administrativas, lo que cuesta a las organizaciones 5 trillones de délares por afio.”
(Eisner, 2020)
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Esta Automatizacién de Procesos Digitales (DPA) de acuerdo con (Eisner, 2020)
es una herramienta en la cual las empresas optimizan una o0 mas funciones de
trabajo. Sin embargo para utilizar esta herramienta aln es necesaria la participacion

humana, por lo cual no se vuelve un reemplazo de personas.
La DPA tiene muchas ventajas para la empresa:

¢ Facilita el trabajo de los colaboradores, y hace que se puedan enfocar en
tareas menos operativas. Por lo tanto, tienen mas tiempo para dar un
servicio de mayor calidad al cliente.

e Permite tener mas orden, debido a que se disminuye el uso de
documentos fisicos y se evita tras papeleos.

¢ Incluso es también un beneficio para la situacion actual de pandemia, con

procesos digitales es mas flexible poder teletrabajar.

1.10. Transformacion digital

La transformacion digital se refiere a ajustar herramientas digitales a procesos o
productos para convertirlos en mas eficientes y competitivos. Para una empresa es
transformar la forma en la que se ejecutan las labores, se pueden transformar

productos, servicios, procesos o estrategias.

Una organizacion que busca ser mas competitiva debe ir evolucionando en la
tecnologia debido a que estd en una sociedad que se encuentra en constante

cambio.

Es indispensable querer generar un cambio en la cultura organizacional para

poder llevar a cabo una transformacion digital.

Al transformar de manera digital los procesos, permite que el enfoque se realice
principalmente en los datos y no en el conjunto de tareas para realizar una funcion,
es decir que con dichos datos la organizacion podra saber de qué manera se
comporta el cliente y cémo mejorar su experiencia.
De igual manera de forma interna y con proveedores, los datos facilitan la

informacion para entender las necesidades de los empleados.
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La velocidad hoy en dia es una prioridad para las personas, todo se gestiona
mas rapido y cada minuto cuenta para las compafiias. Por este motivo las empresas
deben ser agiles al satisfacer las necesidades de los clientes. Un proceso digital
orientado en los datos logrard que la entrega sea en menos tiempo y de mejor
calidad.

Dentro del cambio en la cultura que debe tener toda la empresa consiste en
recopilar, analizar, usar e innovar los datos de la informacién obtenida. Se debe
buscar un nuevo enfoque de los datos, es decir no concentrarse en lo que ya se

sabe sino ver nuevas oportunidades.

Establece (Buleo, 2016) que para la continuidad de una organizacion es esencial
gue tengan en cuenta los cambios tecnoldgicos y sociales, caso contrario podria

ser complicado que perdure y crezca en el tiempo.

El tipo de transformacion dependera del mercado, actividad econémica o tamafio
de la empresa, para poder adaptarse y mejorar sus actividades y procesos, sin
embargo lo mas importante es identificar las necesidades del cliente para poder

ejecutar algun cambio.

Cualquier cambio que se realice tiene que manejarse con proyectos internos
para reorganizar y formar a los colaboradores que seran los involucrados. En
algunos casos los trabajadores podrian resistirse a los nuevos procesos, por este
motivo es fundamental que los lideres realicen una campafia de cambio

organizacional para motivar a todos en la empresa.

La era de la transformacion digital de acuerdo con (Proafio, Orellana, & Martillo,
2018) se consigue integrando la tecnologia para optimizar los modelos de negocios.
Para el desarrollo de la economia y globalizacién es crucial que la transformacion

digital se adapte como estrategia clave.

Es indispensable la transformacién para que una empresa crezca y tenga un
futuro, esto logrard que esté en sintonia con el entorno, incrementando su

rentabilidad y teniendo éxito a corto y largo plazo.
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1.11. La evolucion de latecnologia en las empresas

Manifiesta (Gonzalez, 2014) que las TIC deben producir un cambio organizativo
completo y no solo técnico. Es imperativo que los empleados de la empresa lideren
el cambio y superen sus obstaculos naturales. Se tiene que entender que el trabajo
esta cambiando, pero no va a desaparecer. Es importante que las empresas no se
estanquen y realicen una renovacion de sus TIC que les permita alinear mejor los
sistemas de informacion con sus enfoques estratégicos para tener y entregar la
informacion adecuada en el momento adecuado. Esto implica una reestructuracion
organizativa y una reingenieria de procesos, que inicialmente puede disuadir a las
empresas con menos recursos o capacidad de desarrollo, pero que las enfrenta al

clasico dilema: renovarse o dejar de existir.

Las empresas se enfrentan a un desafio que va mas alla de la mera innovacion
tecnolégica. Es un cambio social, econdmico Yy cultural que debe planificarse hoy.
El conocimiento y su gestion se convierten en un recurso y una competencia capaz
de generar valor para las empresas que lo utilizan en todas sus formas. Los
sistemas y tecnologias de la informacion no son inmunes a este cambio. Por tanto,
en todas sus actividades se pueden utilizar sistemas de informacion que permitan
la difusion no solo de informacién para la toma de decisiones, sino también de
conocimientos, habilidades intelectuales humanas, valores culturales, habilidades,

experiencias, incluyendo modelos mentales.

La tecnologia por si sola no es de utilidad para la organizacion; debe integrarse
en las operaciones diarias mediante la formacion de los empleados. Para alcanzar
el maximo potencial de las TIC, su implementacién y desarrollo, debe verse en el

contexto de una estrategia tecnoldgica sostenible en el tiempo.

1.12. Herramientas tecnolégicas aplicadas en la optimizacion de
procesos
De acuerdo con la (Camara de Comercio Valencia, 2016) todas las areas de

negocio tienen margen de mejora mediante el uso de avances tecnolégicos, pero
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si se centra en las TIC, aqui estan algunas de las areas mas sensibles:

Soporte y gestidén de datos

La informacion y los datos recopilados son de primordial importancia para el
desempeiio de las empresas en la sociedad moderna. Depende de ellos si pueden
evolucionar y adaptarse a los rdpidos cambios que necesitan para seguir siendo
competitivos y una de las principales razones para integrar las herramientas TIC en

todos los sectores.

Es igualmente importante tener la informacién que necesitas siempre disponible

de la forma mas agil y eficiente.

En este sentido, las soluciones en la nube de hoy ofrecen todo tipo de
capacidades, facilitando el acceso a la informacion desde cualquier lugar y desde
cualquier dispositivo, sin comprometer la seguridad. Al tiempo que reducen costos,
ya que no requieren una inversion inicial en dispositivos de almacenamiento y

sistemas de seguridad fisicos en la empresa.

Existe una multitud de soluciones en la nube muy complejas y potentes que
pueden permitir implementar todo tipo de servicios y arquitecturas directamente en
la nube. También existen herramientas informéticas y de comunicacion muy
sencillas que permiten almacenar archivos, gestionar los correos electronicos o

gestionar la agenda. Estos son algunos de los mas conocidos:
Dropbox
G Suite
One Drive

iCloud
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Gestion de proyectos

Muchas empresas trabajan en proyectos que involucran a varios empleados.
Por ello, es interesante contar con espacios comunes para su gestién para evitar
procesos paralelos que reduzcan la productividad y aumenten la dedicacion de
cada empleado. Cualquier PYME que quiera gestionar mejor sus proyectos y su
informacion deberda utilizar soluciones tecnologicas que permitan la creacion de

proyectos y el nombramiento de miembros para cada proyecto.

De esta manera, cada parte interesada podra rastrear el proyecto en el espacio
compartido, agregar tareas, registrar el tiempo empleado o marcarlo como
completado. Como tal, todo tipo de funcionalidades que en muchos casos la propia

empresa puede personalizar para convertirla en una solucion a medida.

Existen herramientas para gestionar proyectos de todo tipo y niveles de
complejidad, desde sencillos gestores de tareas hasta plataformas de gestion muy
potentes disefiadas para grandes proyectos con grandes equipos. Asi que se
tendra que investigar con mucho cuidado cual se adapta mejor a las necesidades
e intentarlo muchas veces antes de decidir cual elegir. Estos son algunos de los

mas populares:
Basecamp
TeamWork
Asana
Evernote
GanttProject

Trello

Gestion de clientes

El software empresarial puede ser una solucion tecnolégica inmejorable para que
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los empleados reduzcan el tiempo de investigacion, administracion y seguimiento.
Soluciones como CRM han permitido a muchas PYMES documentar
completamente los movimientos realizados con todos los clientes reales o

potenciales, y compartir toda esta informacion entre los empleados.

Asi, si bien este tipo de software de gestion a veces se considera util para
servicios contables o administrativos, la realidad es que puede mejorar la
productividad de otros registros comerciales como la gestibn empresarial, el
gerente de proyecto o el cliente que necesita saber en qué estado buscas relacion

con el cliente o ingresa a su perfil.

1.13. Tecnologias de la informacion

Segun (Gonzélez, 2014), el profesor Mendelson se ocupa del desarrollo
de modelos comerciales mientras examina los profundos efectos de la
tecnologia de la informacion (T1). En un prondstico a largo plazo, espera que
Tl continlle mejorando su desempefio continuamente. También confirma que
los efectos combinados de las tecnologias moviles, los dispositivos y
sensores portatiles, la computacion en la nube y las tecnologias de Big Data
refinaran la estructura de los futuros modelos comerciales. Con este
enfoque, considere tres escenarios posibles:

» Agentes de proximidad como; agentes digitales para los clientes en el
mercado, utilizando los datos para encontrar y solicitar las soluciones mas
baratas.

» Coordinadores de la cadena de valor que hacen coincidir la oferta y la
demanda, desarrollan soluciones a medida y utilizan innovaciones
electronicas basadas en la informacion del cliente.

* Proveedores que estan cada vez mas involucrados en las ventas de
mercado Yy las innovaciones impulsadas por la informacion.

Finalmente, debe tenerse en cuenta que las formas tradicionales de
innovacion seran diferenciadores clave. Primero, porque los modelos de

negocio subyacentes requieren innovacion continua y es probable que ésta
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adopte una forma tradicional, y segundo, porque los nuevos productos

seguiran requiriendo formas convencionales de innovacion.

1.14. Big Data

La base del emprendimiento empresarial es para (Gonzalez, 2014) la
informacion. Incluso, algunas de las primeras manifestaciones de la escritura y la
contabilidad provienen de los comerciantes sumerios alrededor del afio 8.000 a.C.,
guienes usaban pequefias cuentas de arcilla para representar articulos para el
comercio y luego dejaron registros escritos de sus transacciones. Por lo tanto,
cuando observa el papel de los datos en la actualidad, se puede decir que no ha
cambiado mucho. Ahora tiene la capacidad de recopilar, almacenar y utilizar mas
informacion, pero la naturaleza de los datos y su importancia no han cambiado
fundamentalmente. Segun esta interpretacion, el término big data es solo una forma
de describir la capacidad de la sociedad para controlar mas datos que nunca, pero
no altera la naturaleza fundamental del comercio desde la antigiiedad hasta la
actualidad.

Es posible, sin embargo, que esta interpretacion sea completamente erronea. Y
es que, en muchos ambitos de la vida, cuando se cambia la cantidad, también
cambia la forma. Por ejemplo, dado que los simbolos ya habian sido grabados en
tablillas de arcilla y luego las palabras formadas y escritas con tinta en papiros, hoy
nadie sugeriria que la impresion no fue una revolucién. Si, antes ya habia palabras
y libros, y si, habia mas palabras y mas libros. Pero no fue lo mismo. Mas
simplemente ya no existia; mas era diferente. Las consecuencias de la impresion
fueron un aumento drastico de los materiales escritos y una disminucion de los
costos de produccion. La nueva era de "mas palabras” ha traido enormes
transformaciones adicionales. Diluy6 la autoridad de la Iglesia y el poder de las
monarquias; hizo posible la alfabetizacion masiva, la democracia, el capitalismo y
una sociedad basada en el conocimiento como un requisito para el trabajo en lugar
de solo la fuerza fisica. Hoy el concepto de material escrito estd cambiando
nuevamente. Hay tabletas de computadora digitales como el iPad con la capacidad

de almacenar todos los libros en una gran biblioteca universitaria.
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Tienes mas datos que nunca. Pero eso no significa que se pueda hacer o saber
mas: el cambio de escala conduce a un cambio de estado, y el cambio de

cuantitativo a cualitativo en un solo dispositivo.

1.15. Reestructuracién en el area de cobranzas de una empresa

Todo proyecto de transicion depende en gran medida del apoyo de los
involucrados e impactados, los autores indican que la flexibilidad se suma, pero la
resistencia se multiplica, por lo que la importancia de desarrollar una propuesta de
plan de gestion del cambio comienza con la evaluacion de la percepcion de los
involucrados en el cambio de procesos, ya que sera un insumo para la planificacién

del esquema de cambio.

Se ha identificado la necesidad de trabajar principalmente en los factores
organizacionales, que representan los mayores obstaculos para la aceptacion de
este cambio especifico, que incluye temas de comunicacion, cultura y clima
organizacional, participacion de los empleados y aspectos de liderazgo, que
contribuiran a una adecuada gestion del cambio y sus efectos, sin embargo, no se
deben descuidar los factores individuales que encuentran el maximo apoyo de
acuerdo a los resultados obtenidos, sin embargo estos podrian ser modificados

durante la ejecucién del proyecto.

Existen diferentes metodologias y modelos de cambio, sin embargo en algo que
mas coincide es la necesidad de que su aplicacion esté presente de principio a fin,
por lo que el disefio y ejecucion de la herramienta propuesta se presenta en las tres
etapas preliminares; transiciébn y renovaciéon, ayudando a los involucrados a
atravesar las fases de cambio; incertidumbre, crisis y aceptacion de manera mas
rapida, eficiente y efectiva, para cerrar el ciclo con un seguimiento de la ejecucién

y los resultados.

La metodologia de gestién del cambio aplicada debe ser flexible para adaptarla
y modificarla de acuerdo con las necesidades de la organizacién, permitiendo un
adecuado seguimiento, validacion y recoleccién de informacion con el fin de realizar
ajustes con relacion a la percepcion de las personas involucradas y las necesidades

de desarrollo del proyecto.
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1.16. Recursos en procesos digitales

Como comenté anteriormente (Castafieda, 2021), pensar que la transformacion
digital consiste Unicamente en la implementacién de herramientas tecnoldgicas
dentro de la organizacién es un error comun en el que caen las directivas cuando
se quiere iniciar un proceso de transformacién. Por qué pensar que esta

implementacion se considera una transformacion es un error.

Asi, segun los estudios comentados anteriormente, mas de la mitad de los casos
de implementacién de la transformacion digital fracasan por falta de conocimiento
y errores como creer que solo la implementacion de un CRM u otra herramienta es

el significado de éxito y transformacién optimos.

No hay duda de que los avances tecnolégicos han cambiado la forma de hacer
las cosas, asi como los paradigmas dentro de los mercados y la forma de
interactuar con el cliente. Por lo tanto, las empresas deben tener en cuenta que hay
varios componentes importantes, ademas de la tecnologia, que son importantes

antes de iniciar este proceso.

Las personas, la cultura organizacional, el gobierno de TI, los procesos y la
tecnologia constituyen un conjunto importante de componentes para el éxito de este
proceso, ya que son parte integral de la empresa y sobre los cuales recaerd la
implementacién de la tecnologia. Por lo tanto, si estos componentes no estan
alineados en una misma estrategia y capacitados para adaptarse a nuevas formas
de trabajar y hacer las cosas, este proceso no lograra los resultados esperados por

los lineamientos del negocio.

1.17. Beneficios rentables de una reestructuracion

Para (Zhu, Dong, Xu, & Kraemer, 2006) los sistemas de informacién han sido los
factores determinantes para incrementar el crecimiento de multinacionales y
grandes empresas internacionales. La importancia de los S| desde el punto de vista
econdémico se sustenta en la estrecha relacion que muestra la incorporacion de

estos a las empresas y en la alta productividad de sus empleados cuando estos
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sistemas se han integrado para optimizar el funcionamiento de los procesos de
negocio. Esto resultd un incremento en las operaciones y consecuentemente un
fuerte incremento en los ingresos recibidos por la empresa. Ha producido nuevas
formas de comercio en la relacion con consumidores y proveedores, en la venta de
bienes y servicios y en todo tipo de transacciones. Todo esto permite grandes

oportunidades de negocio de forma inmediata y global.

1.18. Innovacion en una reestructuracion

Indica (Castafieda, 2021) que el esfuerzo que estan realizando las empresas en
materia de innovacion les esta dando un posicionamiento en los mercados
nacionales e internacionales. Aquellas organizaciones que encuentran y han
invertido en investigacion y desarrollo (I + D) tienden a ser mas competitivas dentro
de mercados como Amazon, IBM, Tesla, entre otros. La innovacion permite a las
empresas diversificar sus productos y servicios, expandirlos en diferentes
mercados y no solo les permite realizar mejoras externas, sino que también les
permite adaptar mejoras en sus procesos productivos, optimizando tiempos y

aportando calidad.

La innovacién puede influir en las empresas de tal manera que les permita
brindar sus servicios y productos en beneficio del cliente, agregando valor a este,
mejorando el proceso de toma de decisiones que permita la reduccion de costos de
produccion, transporte y distribucion. La innovacién dentro de la organizacion
puede verse de diversas formas, como un elemento habilitador dentro de las
estrategias de lucro, como un medio para lograr los objetivos de la empresa, se
expresa en términos de mejora y diferenciacion de productos y / o servicios, en
procesos de marketing mas eficientes, y muchas otras areas y procesos dentro de

la empresa.

La innovacién se puede presentar en tres enfoques principales, que se pueden

definir como resultados de la innovacion:

e Innovacion en productos o servicios.

* Innovacion orientada al posicionamiento del cliente y marketing.
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* Innovacion en procesos internos.

1.19. Manejo del cambio organizacional en una reestructuracion

(Proafo, Orellana, & Martillo, 2018) opinan que muchas organizaciones han
mejorado y llevado a estandares mas efectivos debido al apoyo que brindan en
términos de analisis de procesos comerciales, toma de decisiones, desarrollo de
nuevos productos, relaciones con los clientes y para ganar ventaja competitiva con
socios de mercado, entre muchos otros. En este sentido, los sistemas de
informacion en general son actualmente una necesidad, mas que una opcion, si

una organizacion busca sobrevivir y crecer en el contexto en el que se desarrolla.

Asimismo, la integracidn de los sistemas de informacién también conlleva una
importante reduccién de los costos y esfuerzos de comunicacién entre trabajadores,
departamentos, sucursales y en términos de métodos de procesamiento de la
informacion. De esta forma, los sistemas de informacién son hoy en dia el principal
factor de cambio en la forma en que las empresas se estructuran y se organizan

para avanzar hacia la mejora y transformacion hacia la empresa digital.

1.20. Gestion del cambio

La metodologia planteada por (Proafio, Orellana, & Martillo, 2018) en el Human
Change Management Body of Knowledge, describe tipos de cambio negociado y
participativo y se enfoca alli en la gestion del cambio, generando un propdsito,
promoviendo el compromiso y la conciencia del cambio, promoviendo la integridad
de la comprension de las personas involucradas. Generan mayor valor que permite

la optimizacién, mejora y cumplimiento de los procesos y objetivos de la empresa.

El cambio es un proceso imperativo en el ciclo de vida de las organizaciones,
qguien no pase por esta fase no se desarrollard de tal manera que no podra
sobrevivir en el mercado competitivo en el que se esta desarrollando actualmente

y afecta a las personas que se involucran en el cambio de desarrollo.

“La gestion del cambio es planificar, aplicar, medir y monitorear las acciones de
gestion del factor humano en los proyectos de cambio, aumentando asi las
posibilidades de que los resultados esperados sean alcanzados o inclusive

superados” (Gonzalvez & Campos, 2014).
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1.21. Capacitacion del personal

Para obtener un buen desempefio de colaboradores, (Jimenez, 2015) manifiesta
gue la capacitacion es muy importante para las compafias. Por este motivo se debe
dar entrenamiento de acuerdo con el &rea en la que laboren, para desarrollar
habilidades, actitudes y competencias que los permita estar preparados ante
cualquier situacion. Ademas, cuando un colaborador adquiere nuevos
conocimientos, se siente motivado para ser mas productivo. Incluso en un futuro
ellos podrian capacitar a otras personas. De esta forma se puede lograr ofrecer un
producto o servicio de mejor calidad.

Es importante identificar las necesidades segun las areas especificas, para que
asi la capacitacion se relacione adecuadamente con los objetivos de la empresa.
El seguimiento a este proceso también es necesario, para comprobar que todo se
cumple y se termine logrando resultados a largo plazo.

1.22. Sugerencias para mantener los estandares de desempefio
Luego del entrenamiento puede que el desempefio sea bueno, sin embargo, por
lo general decae con el tiempo. Para esto se necesita que el administrador realice

controles regularmente para mantener los altos estandares logrados.
Estos son unos de los métodos que (Jimenez, 2015) plantea se pueden aplicar:

e Establecer metas de ventas y monitoreo: Definir objetivos de ventas,
preferiblemente individuales y grupales, que sean segun el método SMART.
Luego monitorear el progreso de cada trabajador.

e Reuniones mensuales: Se debe tener breves reuniones periddicas para
ayudar a que mantengan su nivel y evitar que surjan nuevos problemas. Se
puede discutir los resultados alcanzados y los aspectos a mejorar.

e Programas de incentivos a las ventas: Es muy importante motivar a los
colaboradores, ya sea con comisiones o premios. Esto hace que se interesen
y le den méas importancia a su trabajo.

e Clinica de servicio: La persona encargada debe dirigir una retroalimentaciéon
constantemente, para refrescar lo que €l ya sabe y hacer notar los aspectos

de mejora.
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e Test periddicos de desempeiio: Asi se podra medir el conocimiento de los

empleados.

1.23. Teletrabajo

Esta claro, incluso para el observador menos experimentado de los patrones de
trabajo, que la tecnologia ha revolucionado la capacidad para realizar todo tipo de
tareas. Ahora puede enviar y recibir correos electronicos desde cualquier lugar,
asistir a reuniones convocadas en el otro lado del mundo y mantenerse en contacto
con sus colegas a través de varias redes sociales. Se puede acceder a toda la
documentacion en la oficina sin necesidad de desplazarse y mantenerse al dia de
los Ultimos avances en el campo sin tener que asistir a un sinfin de conferencias o

reuniones.

Pero si bien pueden elegir dénde y cuando trabajar, siguen siendo esclavos de
las rutinas establecidas por generaciones anteriores de trabajadores. En su mayor
parte, la norma sigue siendo tener un trabajo permanente en un puesto fijo y con
un horario de asistencia fijo. A cambio de ir a trabajar y realizar las tareas
asignadas, las personas reciben un salario, disfrutan de una serie de beneficios
sociales y un cierto grado de seguridad financiera. Pero este modelo se percibe
cada vez mas como improductivo, insatisfactorio para el trabajador y poco eficaz

para el empleador.

Hoy en dia hay una generacion de jovenes que se adentra en el mundo laboral
y que nunca ha conocido un mundo sin Internet. Asumen que podran comunicarse
con sus colegas donde y cuando quieran. No comprenden los limites tradicionales
entre la vida privada y laboral o la necesidad de estar atados a una oficina para
trabajar. Cuestionan la cultura de la jornada larga y el modelo de trabajo presencial

heredado de generaciones anteriores.

Debido a la pandemia por el COVID- 19 desde el 16 de marzo del 2020, el estado
ecuatoriano ordend a que todas las empresas debian priorizar el teletrabajo. Por

este motivo las empresas que aln no ponian en practica la modalidad de trabajar
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desde casa o desde cualquier lugar se tuvieron que adaptar. Se puede analizar en
el siguiente cuadro como el teletrabajo ha evolucionado en Ecuador debido a la
pandemia. Como se observa en el afio 2019, 12,888 personas teletrabajaban, y en
mayo del 2021 286,401 teletrabajan, es decir que la cantidad aumenté de forma
impresionante. En la actualidad la pandemia continda y si bien no es obligacién

permanecer en teletrabajo, muchas empresas han optado por mantener esta

modalidad.
Grafico No. 2 Evolucion del Teletrabajo
Evolucion del Teletrabajo
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Fuente: Ministerio del Trabajo
Elaborado por: Departamento de Economia y Comercio Exterior de la CCQ

1.24. Analisis FODA

Segun la investigacion de (Roldan, 2017), es la herramienta estratégica mas
utilizada para estudiar la situacion de la empresa con relacion a lo externo e interno.
Se determinan sus fortalezas y debilidades, como situaciones internas y sus
oportunidades y amenazas, como externas. Para ser una empresa exitosa hay que
enfocarse en aumentar las fortalezas, aprovechar las oportunidades, disminuir las

debilidades y neutralizar las amenazas.

e Fortalezas: son elementos internos y positivos que hace la diferencia de la

competencia.
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e Oportunidades: situaciones externas y positivas identificadas, para poder ser
aprovechadas.

e Debilidades: Son barreras que impiden mejorar a la organizacion y que
deben ser eliminadas para mejorar dia a dia.

e Amenazas: situaciones negativas y externas que pueden interponerse con

el desarrollo del proyecto.

1.25. Estrategias FOFA DODA

Luego de realizar el analisis FODA creado por (Humphrey, 1960), se establecen
las estrategias, que ayudan a implementar planes de accion para maximizar las
oportunidades y minimizar las amenazas. Para esto se realiza una matriz

relacionando los 4 aspectos mencionados.

e FO: Se utilizan las fortalezas para maximizar las oportunidades.

e FA: Se utilizan las fortalezas para minimizar las amenazas.

e DO: Se aprovechan las oportunidades para minimizar las debilidades.

e DA: Se evitan las amenazas para minimizar las debilidades.

e Es importante priorizar las estrategias para luego ejecutarlas utilizando
correctamente los recursos necesarios. Para esto se deberén realizar planes
de accién, definiendo actividades, responsables, tiempo de duracion, y

recursos.

1.26. Matriz de riesgo

La matriz de riesgos es una herramienta que proporciona de forma rapida y
sencilla una vision general de los riesgos que afectan a la empresa. Esta
herramienta detalla la posibilidad de que estos eventos eventualmente sucedan. La
matriz o mapa de riesgos esté alineada con las directrices de la (ISO 45001, 2018) y

se caracteriza por:
* Su sencillez.

* Es una herramienta muy flexible.
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» Su capacidad para diagnosticar factores de riesgo.

Esta herramienta esta representada por tablas. Estas tablas estan compuestas
por los riesgos, la probabilidad de que ocurran, su gravedad y posibles soluciones.
Esta herramienta de control y gestion permite diferenciar y clasificar los riesgos
segun su tipo, nivel y factores. Puede aplicarse a cualquier tipo de negocio,

independientemente de su tamafio y naturaleza.

Para realizar una evaluacion de riesgos eficaz, las organizaciones utilizan
métodos que les permiten asegurarse de que se identifican los peligros potenciales

en el lugar de trabajo. Utilizan herramientas basadas en enfoques formales.

Para elaborar una matriz de riesgos de la forma mas adecuada, se deben

considerar algunas reglas basicas, tales como:
Se deben considerar los riesgos del proceso y las actividades que se realizan.

* El documento elaborado debe adecuarse a la naturaleza del proceso que se

analiza.
* Debe ser apropiado para ser aplicado en un tiempo razonable.
» Siempre debe concentrarse en las practicas actuales.
* Deben considerarse tanto las actividades rutinarias como las no rutinarias.
* Se deben considerar los cambios en el ambiente de trabajo.
» Se debe considerar la evaluacion de empleados y grupos de riesgo.
» Se deben considerar los aspectos que afectan el proceso.

* Una matriz de riesgos debe ser estructurada, practica y debe fomentar la

participacion colectiva.

1.27. Las 5 Fuerzas de Porter
Segun la investigacion de (Herrera & Baquero, 2018) es una metodologia de
1980 de Michael E. Porter en su libro Competitive Strategy: Techniques for

Analyzing Industries and Competitors. La opinion de Porter es que hay cinco
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fuerzas que determinan las consecuencias sobre la rentabilidad a largo plazo de un
mercado 0 segmento. Se basa en la idea de que la empresa debe evaluar sus
objetivos y sus recursos frente a cinco fuerzas que gobiernan la competencia

industrial:
1. Amenazas de nuevos competidores

El mercado o segmento no es atractivo dependiendo de si las barreras de
entrada son faciles o no para ser superado por nuevos participantes, que pueden
llegar con nuevos recursos y habilidades para hacerse cargo de una parte del

mercado.
2. Larivalidad entre competidores.

Sera mas dificil para una empresa competir en un mercado o en uno de sus
segmentos donde los competidores estan muy bien posicionados, son muy
numerosos Yy los costos fijos son altos, ya que tendra que enfrentar constantemente
guerras de precios, campafas publicitarias agresivas, promociones y entrada de

nuevos productos.
3. Poder de negociacion de los proveedores.

Un mercado o segmento de mercado no sera atractivo cuando los proveedores
estén muy bien organizados, tengan recursos sélidos y puedan imponer sus propias
condiciones de precios y tamafio de pedido. La situacién sera ain mas complicada
si los insumos que brindan son criticos para la empresa, no tienen sustitutos o son

escasos Yy Costosos.
4. Poder de negociacioén de los clientes.

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene muchos o muchos sustitutos, el producto no esta
muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que le permite hacer

repuestos a igual costo o muy bajo.

5. Amenaza de entrada de productos sustitutos.
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Un mercado o segmento no es atractivo si existen sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos son mas avanzados
tecnolégicamente o pueden llegar a precios mas bajos reduciendo los margenes de
beneficio de la empresa y la industria. Para este tipo de modelo tradicional, la
defensa consistié en construir barreras de entrada alrededor de una fortaleza que
la empresa poseia y que le permitia, a través de la proteccién que le otorgaba esta
ventaja competitiva, obtener ganancias que luego podria utilizar en investigacion y

desarrollo, para financiar una guerra de precios o invertir en otros activos.
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2. SEGUNDA PARTE METODO DE INVESTIGACION
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2.1.Aspectos metodoldgicos de la investigacion

Los métodos por utilizar son los siguientes:

Es un método logico al utilizar los fundamentos de investigacion de

(Sampieri, 2020).

e Deductivo, debido a que, mediante las técnicas de investigacion se concluira
con lo expuesto en el diagnostico.

e Inductivo porque se realizar4 las entrevistas basadas en la muestra
representativa y aleatoria, y mediante los resultados obtenidos se realizar4
una conclusion.

e Analitico, porque se separara por partes la informacion para examinarla y
relacionarla con lo investigado.

e Se realiza sintesis, cuando luego de analizar, se pueden unir todos los

elementos y concluir una teoria.

2.2.Enfoque de la investigacion

Para fines de estudio de la investigacion se utilizé un enfoque cualitativo, de
acuerdo con (Sampieri, 2020) “es aquella que emplea la recoleccién y analisis de
los datos para mejorar las preguntas de investigacion o revelar nuevas incognitas
en el proceso de interpretacion.” Por lo que recolectando y analizando los datos
obtenidos basados en las preguntas de la investigacion, se genera la parte

cualitativa es decir considerando la opinion y criterios de los entrevistados.

2.3.Alcance o tipo de investigacion

La investigacion se circunscribe en la oficina local de la ciudad de Guayaquil. Los
estudios por realizar en esta investigacion seran de caracter exploratorio,
descriptivo y documental. Sera exploratorio porque se busca la solucion al problema
general, que es identificar el impacto que tendra en el negocio. Sera descriptivo
porque luego de realizar el diagndstico y la investigacion de campo, se detallara en
un informe el impacto que tendria para la empresa la reestructuracion de los
procesos digitales en las areas de consultoria. Y finalmente serd documental debido
a que recopila, organiza, y analiza la informacién de objeto de estudio. (Sampieri,
2020)

42



2.4.Periodo y lugar de investigacion
La investigacion se realiza durante el tltimo semestre del afio 2021 en la ciudad
de Guayaquil, Ecuador. La empresa por confidencialidad se mantiene anénimo el

nombre.

2.5.Poblacién y muestra

La poblacion de la empresa son 307 personas a nivel nacional, distribuidas entre
areas administrativas, auditoria, impuestos y consultoria. Siendo en consultoria 49
personas las cuales estan subdivididas por areas segun el tipo de proyectos;
Cobranzas y Estadisticas, Deals & Transactional Services, Gestion Integral del
Talento Humano (Human Capital), Soluciones en Tecnologias de Informacion (IT),
Gestion integral de proyectos, y Outsourcing contable. El objeto de estudio se
centraliza en el area de cobranzas y estadisticas que es donde el autor identifica el
problema en los procesos. Utilizando el método aleatorio por conveniencia se
realizara la entrevista a las 3 personas del area de cobranzas y estadisticas, sin

considerar al autor de la investigacion.

2.6. Técnicas de investigacion

Se empleardan las técnicas de entrevistas.

e Entrevistas: Se las realizara a 3 colaboradores del area.

2.7.Fuentes de investigacion

Como fuentes primarias seran los resultados de las entrevistas.

Como fuentes secundarias seran la investigacion mediante libros y paginas web

sobre temas relacionados al proyecto de investigacion.
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2.8.Operacionalizacion de variables

Tabla No. 1 Operacionalizacion de variables

. S, . ., . Técnicas e
Variables Definicién Dimension Indicador .
instrumentos
Aumento o
Impacto . Datos
P decrecimiento en la . )
econémico " financieros
Es la rentabilidad
consecuencia
Impacto que tendra la Impacto A L i E
reestructuracién | modificacion o innovador ceptacion en clientes ncuestas
alteracion de
procesos. .
Impacto Eficiencia Encuestas
organizacional Clima laboral
Utilizacién de . - Observacion
Disponibilidad .
recursos Entrevistas
Es un conjunto Métodos Conocimientos sobre Observacion
de actividades los métodos existentes Entrevistas
Procesos en las que se :
digitales incorpora el uso Tipos de estructuras de
de la tecnologia las areas.
digital. .,
g Estructura Observacion

Cadena de valor

Entrevistas

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez
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3. TERCERA PARTE ANALISIS DE RESULTADOS
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3.1.Anélisis de la situacion actual
3.1.1. Descripcion de la empresa

Por confidencialidad se mantiene anonimo el nombre de la empresa. La empresa
objeto de estudio se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil y Quito, ofrece
servicios de consultoria, en la actualidad existen 6 areas segun el tipo de proyecto;
Cobranzas y Estadisticas, Deals & Transactional Services, Gestion Integral del
Talento Humano (Human Capital), Soluciones en Tecnologias de Informacion (IT),
Gestion integral de proyectos, y Outsourcing contable. “La consultoria es un servicio
de asesoria especializada e independiente al que recurren las empresas en
diferentes industrias con el fin de encontrar soluciones a uno o mas de sus
problemas de negocio o necesidades empresariales, que se sustenta en la
innovacion, la experiencia, el conocimiento, las habilidades de los profesionales,

los métodos y las herramientas” (PwC, 2019)

3.1.2. Actividades y servicios

Se detalla algunas de las actividades y servicios que ofrece la empresa:

Cobranzas y estadisticas: Se realiza la gestion de cobranzas a las radios
asociadas y al Comité de Canales de Television. Se entrega informes estadisticos
de participacion de mercado en base a las ventas mensuales y anuales de los

canales de television.

Deals & Transactional Services: valorizacion de empresas, elaboracion y
validacion de planes de negocios, construccion y validacibn de modelos
econdmicos financieros, estructuracion de proyectos, busqueda y consecucion de

financiamiento, diagnaostico financiero, fusiones y adquisiciones, entre otras.

Gestion Integral del Talento Humano (Human Capital): Asistencia a los clientes
a administrar el talento humano. Seleccién de personal, asignacion de funciones,

recompensas, evaluacion de desempefio, planificacion de desarrollo, etc.

Soluciones en Tecnologias de Informacion (IT): Alineacién de la tecnologia y el

negocio, estudios de dimensionamiento y alineamiento de los recursos del
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departamento de sistemas, evaluacion de madurez de aplicaciones y tecnologias.
Outsourcing Contabilidad: externalizacion de procesos contables.
Gestion integral de proyectos: otros servicios de asesoria.

3.1.3. Organigrama

Gréafico No. 3 Estructura organizacional

Consultoria
I
[ [
Gestidn Soluciones
Integral del en y

Cobrinzas Trgrfs?aliﬁon Talento Tecnologia in?eegi:al?ge Outsourcing
Estadisticas al Services Tm"ﬂ?gg Info?n’clj:cién proyectos contable

Capital) (IT)

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez
La organizacion tiene 307 colaboradores a nivel nacional, distribuidas entre
areas administrativas, auditoria, impuestos y consultoria. En consultoria son 49
personas subdivididas por areas segun el tipo de proyecto; Cobranzas y
Estadisticas, Deals & Transactional Services, Gestion Integral del Talento Humano
(Human Capital), Soluciones en Tecnologias de Informacion (IT), Gestién integral
de proyectos, y Outsourcing Contable. El objeto de estudio se centraliza en el area
de cobranzas y estadisticas debido a que el autor identifica que es donde existen

mayores oportunidades de mejora en los procesos.
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Grafico No. 4 Organigrama Cobranzas & Estadisticas

Socio consultoria (1)

Cobranzas & Estadisticas

Gerente Senior (1)

Consultores Senior (2) Consultor (1)

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

3.1.4. Analisis FODA de los procesos de las areas de Cobranzas &
Estadisticas
El andlisis FODA ayudaréa a determinar las fortalezas, oportunidades, amenazas
y debilidades de los procesos de las areas de cobranzas y estadisticas, lo que
permitira evaluar el escenario en el que esta compitiendo la empresa y los factores
gue debe tomar en cuenta para aplicar estrategias que ayuden al mejoramiento
continuo y la calidad en los servicios.

Para realizar el analisis, el autor se enfoco en la situacion actual de los procesos
del &rea considerando insumos como herramientas de trabajo, tecnologia, tiempos,

y personal.
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Tabla No. 2 Anélisis FODA

ASPECTOS INTERNOS
FORTALEZAS:

1. Personal con conocimiento sobre el servicio.

2. Personal de otras areas expertos en tecnologia.

3. Colaboradores interesados en querer

capacitarse y crecer.
4. Personal comprometido, con vision a futuro.
DEBILIDADES:

1. Falta de experiencia con herramientas digitales.

2. Gran cantidad de procesos por mejorar.

3. Ciertos clientes pequefios que no saben utilizar

bien la tecnologia.

4. Poco tiempo disponible para capacitaciones.

Fuente: Investigacion

ASPECTOS EXTERNOS
OPORTUNIDADES:

1. Variedad de herramientas tecnolégicas

gue pueden ser implementadas.

2. Varios procesos existentes que pueden

ser digitalizados.

3. Crecimiento y optimizacién de recursos.

4. Empresa dispuesta a apoyar al area.
AMENAZAS:

1. Que se pierda el criterio o la sensibilidad

para tratar con clientes.

2. Competencia que tiene mas experiencia

y conocimiento tecnologico.

3. Clientes mas actualizados que la

empresa.

4. Falta de capital.

Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

3.1.5. Estrategias FOFA DODA

Luego de realizar el andlisis FODA, se procedera a establecer las estrategias
FO- FA- DO- DA, que ayudaran a implementar planes de accién para maximizar las

oportunidades y minimizar las amenazas.

Para elaborar el analisis se sugieren estrategias considerando los insumos
anteriormente mencionados, sobre el personal, las herramientas digitales, y la

optimizacion del tiempo.
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FOFA- DODA

OPORTUNIDADES

1. Variedad
herramientas

de

tecnoldgicas que
pueden ser
implementadas.

2. Varios procesos

existentes que pueden
ser digitalizados

3. Crecimiento vy
optimizacién de
recursos.

4. Empresa dispuesta a
apoyar al area.

AMENAZAS

1. Que se pierda el
criterio o la sensibilidad
para tratar con clientes.

Tabla No. 3 Estrategias FO-FA-DO-DA

FORTALEZAS

1. Personal con conocimiento
sobre el servicio.

2. Personal de otras areas
expertos en tecnologia.

3. Colaboradores interesados en
querer capacitarse y crecer.

4. Personal comprometido, con
vision a futuro.

F-O

F3:F4: 0O3:04. Capacitar a los
colaboradores de las areas sobre
las herramientas que pueden
utilizar.

F1:F2: 01:02: O3. Realizar plan

entre los colaboradores vy
expertos de otras areas para
identificar los procesos que
pueden ser digitalizados.

F-A

F1: F2: Al: Identificar qué

procesos son importantes para
mantener al personal conectado
con la informacion y el cliente.

DEBILIDADES

1. Falta de experiencia con
herramientas digitales.

2. Gran cantidad de procesos por
mejorar.

3. Ciertos clientes pequefios que no
saben utilizar bien la tecnologia.

4, Poco tiempo disponible para
capacitaciones.

D-O

D1: D2: O1: O2: 03:04:

Identificar con un experto los
procesos  que pueden  ser
digitalizados y capacitar al personal.

D3:D4: 02:04: Contratar a una
empresa que se encargue de la
digitalizacion.

D3:D4: 02:04: Contratar un
colaborador experto en IT que
pueda ir adaptando los procesos y
compartiendo con el equipo.

D-A

D3: Al: Realizar una reunién virtual
con los clientes para mostrar las
nuevas herramientas que deben
conocer para recibir la informacion.
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2. Clientes mas
actualizados que la
empresa.

3. Poco tiempo
disponible para
capacitaciones.

4. Falta de capital.

Fuente: Investigacion

F1: F2: A2: Realizar un andlisis
de las herramientas que serian
atractivas para la industria de los
clientes.

F1: A3: A4: Realizar un plan en
el que al inicio solo wun
colaborador esté liderando Ia
reestructuracion.

F2: F3: A4: Utilizar cursos y
herramientas que ya existen de
otras areas en la compaiiia.

Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

3.1.6. Fuerzas de Porter

D2: Al: A3: Realizar un plan de
desarrollo para definir de qué forma
se aprovechara el tiempo adicional
para mejorar el servicio.

D1: D2: A4: Realizar plan entre los
colaboradores y expertos de otras
areas para identificar los procesos
gue pueden ser digitalizados.

En funcién de las caracteristicas de la investigacion, se va a realizar el analisis

de las cinco Fuerzas de Porter en base al criterio del autor para las areas de

cobranzas & estadisticas.

El autor orient6 el analisis de las Fuerzas de Porter en base a los siguientes

insumos: industria, Stakeholders, recursos, costos y diferenciacion del servicio.

Tabla No. 1 Fuerzas de Porter- Barreras de entrada

BARRERAS DE ENTRADA

CONCEPTO Sl NO IMPACTO
¢ Tienen las grandes empresas ventajas de costos o .

1 L . P . ; Positivo
rendimientos a nivel tecnoldgico en la industria?
¢ Existen diferencias en el servicio con el de la .

2 ; X X Positivo
industria?
¢Existen  consultoras bien establecidas e ,

3 X Negativo

identificables en la industria?
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4 ¢, Se requiere una alta inversion de capital? X Positivo

¢Hay disponibilidad de conseguir personal "
S capacitado? X Positivo
6 é;oArz/tliJ:uaaLa experiencia a reducir costos de manera . Positivo
7 ¢Existen herramientas que pueden ser utilizadas x Positivo
para la reestructuracion?
Positivo 6
Resultado Favorable -
Negativo 2

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

Segun el andlisis de las barreras de entrada se puede observar que la mayoria
son aspectos positivos para las areas. Al reestructurar procesos digitales se puede
considerar que las empresas tienen ventajas de costos por tener tecnologia, una
reestructuraciéon ayuda a reducir costos y no se requiere una alta inversion de
capital. Ademas existen herramientas accesibles que pueden ser utilizadas y se
tiene la posibilidad de conseguir personal capacitado en tecnologia. Si bien las
areas de cobranzas y estadisticas de la empresa ofrecen un servicio distinto al de
la industria, lo cual es positivo, se debe tener cuidado de confiarse ya que existen

otras consultoras bien establecidas y conocidas que podrian tomar ventaja.

Tabla No. 2 Fuerzas de Porter- Rivalidad entre competidores

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

Si NO IMPACTO
CONCEPTO PARA EL
(+) (-) NEGOCIO
¢La industria esta avanzando en tecnologia .
1 . X Negativo
rapidamente?
¢ Existen diferencias significativas entre los procesos .
2 . I ; X Positivo
de los servicios de los distintos competidores?
¢Mis clientes incurrirdn en costos adicionales .
3 L . - . Positivo
significativos si se cambian a un competidor?
4 ¢, Hay varias empresas que ofrecen este servicio? X Positivo
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Positivo | 3

Resultado Favorable
Negativo | 1

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

Segun el andlisis de la rivalidad entre competidores se puede ver que casi todos
son aspectos positivos para las areas. Como se comentaba estas areas de
cobranzas y estadisticas de la empresa ofrecen un servicio distinto al de la
industria. Y si bien no hay una competencia directa, los clientes podrian optar por
realizar el trabajo por su cuenta, sin embargo esto se veria afectado en su flujo, ya
gue la recaudacion de los cobros no seria tan efectiva. Se debe tener en
consideracion que la tecnologia estda avanzando rapidamente y aunque en la
actualidad no se vea como un riesgo, en cualquier momento por la falta de
tecnologia podria haber un competidor que proponga a los clientes algo mas

atractivo.
Tabla No. 3 Fuerzas de Porter- Poder de negociacidén de proveedores

PODER DE NEGOCIACION DE PROVEEDORES

CONCEPTO Si NO IMPACTO PARA EL
(+) (-) NEGOCIO
1  ¢Tiene muchos potenciales proveedores? X Positivo
2 ¢Se puede aplicar herramientas digitales X Positivo
facilmente?
3 | ¢Se puede utlizar sistemas de software X Negativo
facilmente?
Resultado Favorable Positivo 2
Negativo 1
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

Analizando el poder de negociacion con proveedores se identifica que las areas

no tienen muchos potenciales proveedores en la actualidad lo cual es bueno porque

no depende de terceros. Sin embargo, para la reestructuracion se necesitara

contratar planes de herramientas o sistemas digitales, en el caso de las

herramientas lo positivo es que hay varias opciones accesibles, pero en el caso de

sistemas de software segun cotizaciones anteriores, es complicado y costoso poder

adaptar un sistema a los servicios.

Tabla No. 4 Fuerzas de Porter- Poder de negociacion de clientes

PODER DE NEGOCIACION DE CLIENTES

CONCEPTO

1 ¢Tiene el cliente costos significativos adicionales si

cambia de proveedor?

2 ¢Necesita el cliente mucha informaciéon
importante?

3 ¢Hay algo que impida a su cliente realizar esta

funcién en su operacion propia?

4 ¢Es su producto Unico de alguna manera?

5 ¢Tiene una marca aceptada?

Resultado Favorable

Positivo

IMPACTO PARA EL

NEGOCIO

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo
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Negativo O

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

Los clientes son fundamentales para el funcionamiento del negocio, por este
motivo se debe aprovechar que de acuerdo con el poder de negociacién todos los
aspectos son positivos. Los servicios que ofrecen las areas de cobranzas y
estadisticas de cierta forma son unicos, e impide que el cliente pueda realizarlo de
la misma manera por su cuenta. Debido a que no tiene la informacion del resto de
clientes, lo cual hace que necesite de los informes entregados por la empresa.
Ademas, los clientes podrian optar por realizar el trabajo por su cuenta, sin embargo
esto se veria afectado en su flujo, ya que la recaudacion de los cobros no seria tan

efectiva.
Tabla No. 5 Fuerzas de Porter- Amenaza de sustitutos

AMENAZA DE SUSTITUTOS

CONCEPTO Sl NO IMPACTO PARA EL
(+) (-) NEGOCIO
1 Los sustitutos ofrecen un producto que no X Positivo

compensa completamente

2 El cliente tendrd que incurrir en costos X Positivo
adicionales para utilizar un sustituto

3 Su cliente no tiene un sustituto real X Positivo

4 Lo més probable es que el cliente no utilizaria X Negativo
un sustituto

Resultado Favorable Positivo 3
Negativo 1

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez
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No hay empresas que ofrezcan exactamente los mismos servicios, lo cual da a
las areas tranquilidad. Sin embargo no se pueden confiar y es importante que se
mantengan actualizados e innovandose para prevenir que otras empresas en algun

momento ofrezcan algo mas atractivo para los clientes.

3.1.7. Analisis de matriz de riesgos
Se procederd a realizar un andlisis del impacto del riesgo utilizando la
herramienta de la matriz de riesgos, la cual proporciona de forma rapida y sencilla
una visién general de los riesgos que pueden afectar a las areas de cobranzas y
estadisticas. Se detalla eventos que segun el autor podrian suceder, considerando

su probabilidad e impacto para la empresa.

e La probabilidad se obtiene segun la medida del grado de certidumbre de que
dicho suceso pueda ocurrir.

e El impacto se analiza segun el efecto que el riesgo tendria para el area.

e Se utilizan las escalas de medicion “Muy Alto, Alto, Medio y Bajo” segun el
criterio del autor en las categorias anteriormente mencionadas.

e El nivel de criticidad se obtiene del calculo realizado en la matriz de riesgo

segun el andlisis de probabilidad e impacto.
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Tabla No. 9 Riesgos

. . Nivel de
# Riesgo Probabilidad Impacto criticidad
1 Gastar tiempo ineficientemente. Alta Alto Alto
2 Perder oportunidades de negocios. Media Muy Alto Alto
3 No cumplir con Ie_ls expectativas de los Baja Alto Medio

clientes.
4 Perder terreno frente a competidores. Baja Alto Medio
5 Toma de decisiones menos efectiva. Media Medio Medio
6 Falta de innovacion. Muy Alta Medio Medio
7 Personal desmotivado. Media Medio Medio
8 Entregar informes no atractivos. Media Bajo Bajo
9 Errores humanos. Muy Alta Muy Alto Muy Alto
No realizar mejores analisis con la

10 informacion disponible. Muy Alta Muy Alto Muy Alto
11 No estar actualizados en tecnologia. Muy Alta Bajo Medio

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

En el siguiente grafico de la matriz de riesgo, en el eje X se muestra el impacto,
y en el eje Y la probabilidad de ocurrencia. Los numeros sefialados corresponden
a los riesgos detallados en la tabla. Visualizando los riesgos segun su probabilidad
e impacto se puede identificar cuales son los de mayor criticidad. Un riesgo muy
alto es un evento que es muy probable que ocurra y que afectaria significativamente
al area. Un riesgo bajo es un evento que probablemente no ocurrira y no afectaria

Si sucediera.
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Tabla No. 10 Matriz de riesgos

MATRIZ DE RIESGOS
Mu
y 11 6
alto
Nivel de
Alto 1, o
criticidad
Medio 8 57
i Bajo 3,4 ALTO
S
o . .
[ Baj Medi Alt Muy
g 0 o) 0 alto MEDIO
Impacto BAJO

Fuente: Investigacién
Elaborado por: Andrea Karina NUfiez del Arco Sanchez

Segun el andlisis de la matriz, se califican varios riesgos como muy altos y altos,
para cada uno es importante considerar un plan de contingencia que permita

minimizarlo y asi evitar que se genere un impacto muy negativo para el negocio.

Estos son unos de los motivos por los cuales se debe tener un plan de accion

para los siguientes riesgos:

e Errores humanos: Al depender de personas para procesar toda la
informacion se corre el riesgo de que se cometa involuntariamente un error
humano, omitiendo algun dato, teniendo un error de tipeo, etc. Lo cual podria
ocasionar que se entregue al cliente un informe con datos incorrectos.

e No realizar mejores analisis con la informacion disponible: Al tener tanta
informacion, y no tener herramientas digitales, no se puede realizar
resimenes que permitan visualizar mejor los datos histéricos. De esta

manera se podria analizar areas de mejora, entregas de informes mas
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atractivos con informacion relevante para la toma de decisiones interna y de
los clientes.

e Gastar tiempo ineficientemente: Existen varios procesos repetitivos y
manuales de informacién que debe ser procesada y revisada, los cuales
ocupan gran parte del tiempo de los trabajadores.

e Perder oportunidades de negocios: Al no tener tiempo disponible, el equipo
pierde oportunidad de enfocarse en buscar otras oportunidades de negocios,
analizando la situacién de la industria y aprovechando la informacién a la

cual se tiene acceso.

En el caso de los riesgos calificados como nivel de criticidad Medio y Bajo, no
son prioridad para tomar medidas, pero igual a futuro se los debe considerar para

generar planes de contingencia y asi disminuir el riesgo.

3.2.Recoleccion de datos

De acuerdo con lo indicado en la metodologia, se aplic6 como técnica las
entrevistas con una guia de preguntas como instrumento, con el proposito de
recaudar informacion basada en las opiniones y puntos de vista de tres
profesionales que laboran en las areas de cobranzas y estadisticas en la empresa

consultora de Guayaquil.

El objetivo de las entrevistas es poder identificar la situacion actual de las areas

de cobranzas y estadisticas sobre sus procesos administrativos.

Se entrevistd a tres expertos que se desarrollan y desempefian en areas

relacionadas al tema expuesto, tal como se detalla a continuacioén:
Datos de los entrevistados:
Empresa: Por confidencialidad se mantiene anénimo el nombre de la empresa.
Entrevistado #1
Nombres: Nicole Marin

Cargo: Senior
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Entrevistado #2
Nombres: Maria Grazia Gomez

Cargo: Consultora

Entrevistado #3
Nombres: Paola Vargas
Cargo: Gerente

1. ¢Piensausted que los procesos administrativos que tiene las areas de
Cobranzas & Estadisticas son eficientes? ¢Por qué?

E1l: Durante el pasar de los afios los procesos se han hecho mas eficientes, se
han automatizado a pesar de no tener un programa o software. Dentro de las
herramientas que existen en la actualidad, el area es eficiente pero se considera

gue puede ser ain mas.

E2: Si piensa que los procesos son eficientes porque cumplen con el objetivo
gue el cliente necesita, es decir con la entrega de la informacién que se recopila
cada mes. Pero considera que igual con tantas mejoras tecnoldgicas y tantos
programas, se pueden mejorar aun mas los procesos, para realizarlos en menos
tiempo, ademas para que el cliente visualice los informes de una mejor manera. La

herramienta que mas se utiliza es Excel, llevan afios utilizandolo.

E3: Considera que si son eficientes porque se ve reflejado en la calidad del
trabajo entregado y en la satisfaccion de los clientes. Sin embargo no es eficaz.
Porque no son procesos rapidos pero hay un buen equipo preparado, se necesita
mucho criterio, experiencia, conocer a los clientes, va mas alla de un simple

proceso.

2. ¢Qué debilidades cree que tienen los procesos de las areas de

Cobranzas & Estadisticas?
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E1l: Por el hecho de no tener un programa para el proyecto, la mayor debilidad
seria que depende de la persona que lo realiza. En el revisar y controlar pueden

existir fallas.

E2: Hay muchos procesos que toman mucho tiempo, de 1 a 2 dias, que
considera que si se implementa algun sistema en general se pueden mejorar esos

tiempos.

E3: Mientras el equipo esté tranquilo, organizado y siga la estructura no hay
problema. La debilidad se presenta cuando hay algun suceso externo que altera al
equipo, ahi podria haber mas errores y eso no pasaria con una automatizacion. Los
procesos cuando dependen de la revision humana dependen también de la parte
emocional, por ejemplo si falta alguien, si alguno tiene algun problema personal,
problemas en el clima laboral, esos aspectos pueden distraer a la persona, lo que

lo lleva a cometer errores.

3. ¢Cudles son las tareas operativas que le representan mayor tiempo?

¢Puede describir una de ellas?

E1l: Revisar y controlar. Se recibe la informacion de los clientes, la compilan en
el formato de la empresa. A veces al compilar la informacion se debe revisar si
envian datos duplicados o que ya han reportado anteriormente, eso es lo que mas
toma tiempo, revisar paso a paso. Se han establecido parametros para evitar

errores pero no estan totalmente automatizados.

E2: Por ejemplo, reciben la informacion de cada uno de los clientes y tienen que
procesarla manualmente en un Excel. Revisar los errores, verificar informacion,
eliminar columnas. Conoce que en la actualidad hay programas en los que se
puede automatizar todo, por ejemplo en Power Query se pueden ingresar todos los
documentos de Excel y ese mismo programa lo que hace es identificar los errores.

Esta herramienta podria ayudar que el proceso tome menos tiempo.

E3: De las tareas que el equipo ejecuta, cuando se reciben las bases y tienen
gue homogenizarlas, hay como 100 clientes y cada uno ingresa la informacion de

distinta forma, entonces se debe unificar. En ese proceso innecesariamente se
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invierte mucho tiempo. A estas alturas no se deberia invertir tiempo en eso. Otro
proceso es que al final del trabajo se reciben comentarios, y cada persona los
ingresa a su manera, si fuera automatizado existirian formatos establecidos y no
habria errores de tipeo. Esto afecta en el tiempo de las personas, ya que hace afios
no habia tanto apuro, pero ahora todos buscan rapidez y en las reuniones revisando

los comentarios con los clientes se desesperan por terminar.

4. ¢Lacomunicacion en las areas de Cobranzas & Estadisticas es fluida?

¢, Como realiza el control de las tareas?

El: Hace 1 afio ya estan establecidos los pardmetros y tareas para cada
miembro del equipo, si alguien identifica que puede existir un error o algin paso
gue se esta omitiendo, se sugiere implementar un nuevo control. La entrevistada

tiene establecido revisar cada cierto tiempo la distribucién de tareas.

E2: Si es fluida, en la empresa utilizan Google chat, por ahi se comunican ahora
en teletrabajo. Cuando el trabajo era de forma presencial, estaba todo el equipo en
una sola oficina y se iban compartiendo las novedades. Para el control utilizan un
cuadro con el detalle de lo que cada una tiene que hacer y si hay alguna novedad

se informan o piden soporte a otra persona.

E3: Una de las ventajas es que cuando estaban de forma presencial estaban
juntas en una oficina, para estar informadas de todo. Y ahora en la pandemia la
ventaja es que son un equipo de afios, se conocen, cada una sabe perfecto su
trabajo, eso mantuvo una buena comunicacion. El éxito es el buen clima laboral y
la confianza para notificar cualquier error o malestar. Realizan reuniones seguidas,
mas si hubo algun error, tienen la honestidad de hacerse responsables y buscar

solucionarlo y mejorarlo.

5. ¢Estausted predispuesto para mejorar e implementar nuevos procesos

digitales? ¢Qué competencias tiene usted para desarrollar esa tarea?

El: Sile gustaria. No es muy informética, pero esta dispuesta a hacer lo que sea
necesario para aprender a utilizar un programa. El afio pasado se implementaron

procesos con la herramienta macros de Excel, un compariero lo implemento, les

62



ensefid y funciono bien.

E2: Si, justamente en la empresa hace 1 afio estan ensefiando cursos digitales,
y el equipo debe identificar en qué puede implementarlo. Tal vez hace falta ver méas
cursos, la entrevistada realizé un curso de Power Bi pero no lo ha practicado.
Quizas con un curso se aprende pero no se sabe como implementarlo, por esto
considera que es necesario pedir ayuda de expertos para desde ahi arrancar e

identificar como aplicarlo.

E3: Si, ahora en la empresa han estado aprendiendo 2 programas y dentro de la
planificacidon de las areas esta irlos implementando. Deben seguir ese compromiso
e irlo poco a poco ejecutando. Haran planes piloto con el proyecto de estadisticas
gue es el mas pequefio para ir viendo qué tanto funciona y luego lo aplicaran a
cobranzas que es donde hay mas informacién. Pero la entrevistada indica que no
le gustaria que pierdan esa sensibilidad o criterio de conocer al cliente, ya que se
corre el riesgo cuando se automatiza. Porque cuando el trabajo es manual demora
mas pero también se conoce mas, le dedica mas tiempo al cliente. El éxito es que

sea eficiente y eficaz y estan en ese proceso.

6. ¢Se han implementado cambios tecnoldgicos en los procesos durante

el altimo afio? ¢Qué impacto ha tenido?

El: Si, hay procesos que se automatizaron un poco, con la herramienta macros

de Excel, y eso redujo el tiempo de trabajo.

E2: Hace 2 afos utilizaban otro correo pero han migrado a Google, lo cual ha
dado facilidad para trabajar simultaneamente y para estar mejor comunicados. Es

mucho mas facil, y sobre todo para la pandemia.

E3: Estan en el proceso, el impacto lo observaran en unos 5 meses. Quedaron
en hacer el plan piloto y la compafia si esta presionando en que todos en la
empresa se actualicen. No es solo responsabilidad del area sino de la empresa, lo
cual es bueno porque tienen soporte y gente dispuesta.

7. ¢Como cree usted que mediante una reestructuracion y nuevos
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procesos mejoraria la gestion?

E1l: Cree que quizas podria ayudar a hacer el trabajo con menos errores, no
suele suceder pero el control y revisién si dependen de la persona, queda ese

riesgo humano. Tener digitalizado puede prevenir esos errores.

E2: Cree que mejoraria bastante, al inicio sera dificil entrenar al equipo y a los
clientes, que deben adaptarse también. Tal vez sea un proceso que tome tiempo
pero a largo plazo sera de mucha ayuda.

E3: Mejoraria en el tema de enviar reportes mas atractivos. La misma
informacion se la utilizara de distintas maneras, jugar mas con la forma, el fondo ya
esta pero es importante como mostrar la informacion. Cuando esta automatizado
se puede analizar mas qué le interesa al cliente, qué datos, informacion historica,
0 proyecciones. Sin embargo, no se puede perder la parte humana de conectar con

el cliente, porque si no, no se sabe qué ofrecerle.

8. ¢Cudles considera pueden ser las ventajas o desventajas de una

reestructuracion de los procesos digitales?

E1l: Como desventaja al confiar en algo automético, se puede perder ese ojo
critico. Es decir, confiar demasiado en la herramienta y que pueda igual haber un
error. Una barrera para reestructurar los procesos digitales es que el proyecto que
manejan es super especifico, es dificil que un programa se pueda adaptar o el costo
puede ser muy alto. Una ventaja para los clientes es que podrian recibir sus
reportes o informes en menos tiempo, con menos probabilidad de que tenga
errores. Y que el entregable sea mas facil y atractivo de usarlo, con una mejor

interaccion.

E2: Una desventaja es que al inicio de la reestructuracion puede quitar tiempo
de las tareas recurrentes, como toda capacitacion tendrian que enfocar el tiempo
en eso. Es importante no dejar las tareas que tienen que hacer, por lo tanto quizas
recurran en horas extras o mas carga de trabajo. Otra desventaja es que al
principio, en el proceso puede haber errores. Como ventaja, es que lo clientes veran

gue estan en la vanguardia de la tecnologia, que estan al dia de los nuevos
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programas. Confiaran en que se preocupan y que no estan siempre en los mismos
procesos de hace afos. Utilizando Power Bi, Dashboards y esas herramientas

podrian incluso requerir otros servicios.

E3: Las ventajas son que el equipo es de chicas jovenes que quieren aprender,
y que la compaiiia estd en camparia por digitalizarse asi que va a dar toda la ayuda
posible. Una barrera para la reestructuracion podria ser quizas con los clientes
pequefios que no sepan utilizar la herramienta que se esta utilizando. Porque a
estas alturas aun hay clientes que no saben usar bien Excel. Pero esos clientes no

representan tanto en dinero, en caso de que sea necesario sacrificarlos para crecer.

3.2.1. Analisis de las entrevistas

Mediante las tres entrevistas se identifico la situacion actual de los procesos de
las areas de Cobranzas y Estadisticas. Actualmente para cumplir con los
entregables a los clientes tienen muchos procesos que toman bastante tiempo,
incluso unos que toman de 1 a 2 dias. Las herramientas que utilizan son Excel y
Google. Uno de los procesos que ocupa mayor tiempo es recibir y revisar
manualmente la informacion que envian los clientes. Son como 100 clientes y cada
uno ingresa la informacion de distinta forma, por este motivo la persona encargada
debe unificarla en el formato de la empresa. Al procesar la informacion se debe
revisar si envian datos duplicados, facturas que ya han reportado anteriormente,
etc. En el transcurso de los afios y en base a la experiencia del equipo se han
establecido parametros para evitar errores y se han implementado formulas de
Excel y herramientas como “Macro” para ir disminuyendo el tiempo de trabajo, sin
embargo aun no estan totalmente automatizados. Uno de los problemas es que los
procesos son super especificos, es dificil que un programa se pueda adaptar a todo,

o0 el costo puede ser muy alto.

Hace 1 afio la empresa ha estado dando cursos en linea de herramientas
digitales como Power Bl y Alteryx, las entrevistadas indican que tienen
conocimiento pero que aun no lo han aplicado a su trabajo. Dentro de la
planificacion de dichas areas esté irlos implementando.
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Para mantener una buena comunicacion y control del trabajo, el equipo tiene un
cuadro compartido de la distribucién de funciones. Y la ventaja es que son un
equipo de afos, que se conocen, tienen confianza y cada una sabe perfecto su

trabajo.

Los entrevistados coinciden que el trabajo que realizan actualmente si es
eficiente porque se ve reflejado en la calidad del servicio y en la satisfaccion de los
clientes. Sin embargo los procesos no son eficaces porque no son rapidos. La
principal debilidad de los procesos es que dependen siempre de la persona que lo
realiza, al momento de revisar y controlar pueden existir fallas. Sobre todo cuando

hay algun suceso externo que altera al equipo, ahi podria haber mas errores.

Ademas, expresaron su opinion sobre una reestructuracion de procesos digitales
en las areas. Indicaron que consideran que ayudaria a disminuir el riesgo de que
ocurran errores y tendrian mas tiempo disponible para enfocarse en otras cosas.
Con herramientas digitales se podria analizar mas lo que les interesa a los clientes,
como datos, informacién histérica, proyecciones, etc. Y el entregable podria ser
mas facil de manipular, mas atractivo visualmente, y con una mejor interaccion.
Ademas podrian recibir los reportes o informes en menos tiempo. De esta manera
los clientes veran que estan en la vanguardia de la tecnologia, que estan al dia de
los nuevos programas, lo cual generara mayor confianza. Incluso utilizando estas
herramientas como Power Bi, Dashboards podrian surgir nuevas oportunidades de

negocios.

Las entrevistadas concluyeron que hoy en dia con los avances tecnoldgicos y la
variedad de programas, se pueden mejorar ain mas los procesos, a estas alturas
no se deberia invertir tiempo en tantas tareas administrativas. Expresaron que el
éxito es que los procesos sean eficientes y eficaces. Consideran que para empezar
a implementar procesos digitales es necesario pedir ayuda de expertos de otras
areas para desde ahi arrancar e identificar como aplicarlo. Tal vez al inicio sea un
proceso que tome tiempo, ya que se debe capacitar al equipo y quizas también a
los clientes, aunque saben que a largo plazo sera de mucha ayuda. Sin embargo

en esta digitalizacion indican que es importante no perder esa sensibilidad o criterio

66



de conocer al cliente, ademas al inicio también pueden existir errores utilizando las
nuevas herramientas. Lo importante es que el equipo esta dispuesto a aprender y
la compaiiia esta en campafa por digitalizarse, lo cual significa que dara el apoyo

necesario.

3.3.Presentacién de resultados y diagnésticos
3.3.1. Informe sobre la reestructuracién de los procesos digitales en

una empresa consultora en la ciudad de Guayaquil

Resumen ejecutivo

El presente informe, tuvo como objetivo mostrar los efectos de los procesos
convencionales y la reestructuracion de los procesos del area de consultoria de
cobranzas y estadisticas de la empresa de asesoria en la ciudad de Guayaquil. En
consultoria existen 6 areas segun el tipo de proyecto, sin embargo el autor identifico
las oportunidades de mejora en los procesos del area de Gestion de Cobranzas e
Informes Estadisticos. El proceso investigativo consisti6 en un método lbgico,
deductivo, inductivo y analitico, de tipo exploratorio, descriptivo y documental a fin
de obtener informacion relevante sobre el tema, complementandolo con un enfoque
cualitativo realizando entrevistas y revision bibliografica. Como principales
resultados se identific6 mediante la investigacion documental y la observacion que
la gestidbn de procesos reduce los tiempos de entrega y optimizan costos,
simplifican la gestion y la toma de decisiones y mejoran los niveles del servicio.
Ademas el universo poblacional estuvo compuesto de tres entrevistados que
laboran en el area de cobranzas y estadisticas. Los resultados de los entrevistados
coinciden que tienen ciertos procesos actuales que toman mucho tiempo y que
pueden ser mejorados para optimizar recursos, pero consideran que para empezar
es necesario pedir ayuda de expertos de otras areas para desde ahi arrancar e
identificar cdmo aplicarlo. Se concluyd que los efectos de los procesos
convencionales no permiten al area crecer y aprovechar oportunidades. Seria un

impacto muy positivo la reestructuracion de procesos digitales para el area de
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consultoria de cobranzas y estadisticas en una empresa de servicios de asesoria
de la ciudad de Guayaquil, con posibilidades de crecimiento constante y nuevas

oportunidades de negocio.

Introduccioén

El motivo de este informe es presentar analizar los efectos de los procesos
actuales y el impacto de una reestructuracion en el area de consultoria de
cobranzas y estadisticas en una empresa de servicios de asesoria de la ciudad de
Guayaquil. Se expondra la informacion fundamental para determinar el diagndstico
de la investigacion

Hoy en dia la informacion es parte del patrimonio de una empresa, ayuda a las
organizaciones a comparar opciones, descubrir oportunidades, persuadir y por lo
tanto a tomar decisiones. “Es importante destacar que las empresas que invierten
en buenas herramientas de analisis de datos desarrollan hasta 5 veces mas
posibilidades de tomar decisiones mucho mas rapido que sus competidores”. (Bain
& Company, 2020)

Objetivo

Demostrar los efectos de los procesos y el impacto de una reestructuracion en
el area de consultoria de cobranzas y estadisticas en una empresa de servicios de

asesoria de la ciudad de Guayaquil.
Justificacion

Se realiza este informe con el propdsito de identificar los efectos de los procesos
actuales y el impacto de una reestructuracion en el area de consultoria de
cobranzas y estadisticas en una empresa de servicios de asesoria de la ciudad de
Guayaquil. Con este informe se espera que el area pueda mejorar en sus procesos
optimizando tiempo, recursos, disminuyendo riesgos y mejorando la calidad de los
reportes. Mediante el diagnostico de esta investigacion se veran beneficiados

directamente la empresa al mejorar la productividad, los empleados al desarrollar

68



nuevos conocimientos y optimizar tiempo, e indirectamente los clientes al recibir un

servicio mas completo e innovador.

Diagndstico de la investigacion

En la investigacion se estructuraron contenidos teéricos en los cuales se pudo
identificar que la gestién de procesos reduce los tiempos de entrega y optimiza
costos, simplifica la gestion y la toma de decisiones y mejora los niveles de servicio
al cliente. Una reestructuracion es el proceso de transformacion y adaptacién a un
cambio empresarial, para lograr ser mas eficientes y tener una mayor ventaja
competitiva. Para mejorar la calidad y productividad de la empresa es necesario las
tecnologias de automatizacién de procesos digitales. Facilita el trabajo de los
colaboradores, y hace que se puedan enfocar en tareas menos operativas. Por lo

tanto, tienen mas tiempo para dar un servicio de mayor calidad al cliente.

e Permite tener mas orden, debido a que se disminuye el uso de
documentos fisicos y se evita tras papeleos.
¢ Incluso es también un beneficio para la situacion actual de pandemia, con

procesos digitales es mas flexible poder teletrabajar.

“Segun un estudio, los trabajadores de oficina dedican aproximadamente 69 dias
al afio a tareas administrativas, lo que cuesta a las organizaciones 5 trillones de

dolares por afio.” (Eisner, 2020)

La velocidad hoy en dia es una prioridad para las personas, todo se gestiona
mas rapido y cada minuto cuenta para las compafiias. Por este motivo las empresas
deben ser agiles al satisfacer las necesidades de los clientes. Un proceso digital
orientado en los datos lograrad que la entrega sea en menos tiempo y de mejor
calidad. Dentro del cambio en la cultura que debe tener toda la empresa consiste
en recopilar, analizar, usar e innovar los datos de la informacion obtenida. Se debe
buscar un nuevo enfoque de los datos, es decir no concentrarse en lo que ya se
sabe sino ver nuevas oportunidades. Es igualmente importante tener la informacion

gue necesitas siempre disponible de la forma mas agil y eficiente. En este sentido,
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las soluciones en la nube de hoy ofrecen todo tipo de capacidades, facilitando el
acceso a la informacién desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo, sin
comprometer la seguridad. Al tiempo que reducen costos, ya que no requieren una
inversion inicial en dispositivos de almacenamiento y sistemas de seguridad fisicos
en la empresa. Las personas, la cultura organizacional, el gobierno de TI, los
procesos Y la tecnologia constituyen un conjunto importante de componentes para
el éxito de este proceso, ya que son parte integral de la empresa y sobre los cuales
recaera la implementaciéon de la tecnologia. La innovacién puede influir en las
empresas de tal manera que les permita brindar sus servicios y productos en
beneficio del cliente, agregando valor a este, mejorando el proceso de toma de
decisiones que permita la reduccion de costos de produccién, transporte y
distribucion. Es indispensable querer generar un cambio en la cultura
organizacional para poder llevar a cabo una transformacion digital. “La gestion del
cambio es planificar, aplicar, medir y monitorear las acciones de gestion del factor
humano en los proyectos de cambio, aumentando asi las posibilidades de que los
resultados esperados sean alcanzados o inclusive superados” (Gonzalvez &
Campos, 2014).

Mediante la técnica de la observacion el autor realizoé un analisis de la situacion
actual utilizando la herramienta de FODA. Se adjunta la tabla con las fortalezas,
oportunidades, debilidades, amenazas que considerd el autor para implementar
planes de accién para maximizar las oportunidades y fortalezas, y minimizar las

amenazas Yy debilidades de los procesos de las areas.

Tabla No. 11 Informe Anéalisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Personal con conocimiento sobre el

- 1. Falta de experiencia con herramientas digitales.
servicio.

2. Personal de otras areas expertos en

. 2. Gran cantidad de procesos por mejorar.
tecnologia.
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3. Colaboradores interesados en querer | 3. Ciertos clientes pequefios que no saben utilizar
capacitarse y crecer. bien la tecnologia.

4. Personal comprometido, con vision a

futuro. 4. Poco tiempo disponible para capacitaciones.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Que se pierda el criterio o la sensibilidad para

: . -~ ratar con clientes.
1. Variedad de herramientas tecnoldgicas tratar con clientes

gue pueden ser implementadas.
2. Clientes mas actualizados que la empresa.

2. Varios procesos existentes que pueden

ser digitalizados 3. Poco tiempo disponible para capacitaciones.

3. Crecimiento y optimizacién de recursos. | 4. Falta de capital.

4. Empresa dispuesta a apoyar al area.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Andrea Karina Nufiez del Arco Sanchez

Ademas se utilizo el método de las Cinco Fuerzas de Porter analizando la fuerza
de las areas de cobranzas y estadisticas frente a los distintos Stakeholders, en el
cual se pudo deducir como aspecto principal que si bien no hay una competencia
directa y es un servicio Unico, es importante la innovacién ya que existen otras
consultoras que podrian tomar ventaja. Se identificé también con la herramienta de
Matriz de Riesgos que pueden existir varios riesgos criticos para el area si se
mantiene con los procesos actuales, como errores humanos, no realizar mejores
analisis con la informacion disponible, gastar tiempo ineficientemente y perder

oportunidades de negocios.

Con estos antecedentes se realizaron las entrevistas a tres miembros del equipo
con el objetivo de identificar la situacion actual de los procesos de las areas de
cobranzas y estadisticas. Los entrevistados coinciden que el trabajo que realizan
actualmente si es eficiente porque se ve reflejado en la calidad del servicio y en la
satisfaccion de los clientes. Sin embargo los procesos no son eficaces porque no
son rapidos. La principal debilidad de los procesos es que dependen siempre de la

persona que lo realiza, al momento de revisar y controlar pueden existir fallas.
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Sobre todo cuando hay algun suceso externo que altera al equipo, ahi podria haber

mas errores.

Ademas, expresaron su opinion sobre una reestructuracion de procesos digitales
en las areas. Indicaron que consideran que ayudaria a disminuir el riesgo de que
ocurran errores y tendrian mas tiempo disponible para enfocarse en otras cosas.
Con herramientas digitales se podria automatizar procesos para mejorar la
productividad, por lo tanto tendrdn mas tiempo para analizar lo que les interesa a
los clientes, como datos, informacion historica, proyecciones, etc. Y el entregable
podria ser mas facil de manipular, mas atractivo visualmente, y con una mejor
interaccion. Ademas podrian recibir los reportes o informes en menos tiempo. De
esta manera los clientes veran que estan en la vanguardia de la tecnologia, que
estan al dia de los nuevos programas, lo cual generara mayor confianza. Incluso

utilizando estas herramientas podrian surgir nuevas oportunidades de negocios.

Las entrevistadas concluyeron que hoy en dia con los avances tecnolégicos y la
variedad de programas, se pueden mejorar ain mas los procesos, a estas alturas
no se deberia invertir tiempo en tantas tareas administrativas. Expresaron que el
éxito es que los procesos sean eficientes y eficaces. Consideran que para empezar
a implementar procesos digitales es necesario pedir ayuda de expertos de otras
areas para desde ahi arrancar e identificar como aplicarlo. Tal vez sea un proceso
gue tome tiempo, ya que se debe capacitar al equipo y quizas también a los clientes,

aungue saben que a largo plazo sera de mucha ayuda.

Sin embargo en esta digitalizacion indican que es importante no perder esa
sensibilidad o criterio de conocer al cliente, ademas al inicio también pueden existir
errores utilizando las nuevas herramientas. Lo importante es que el equipo esta
dispuesto a aprender y la compafia esta en campafa por digitalizarse, lo cual

significa que daré el apoyo necesario.

Luego de realizar la investigacion, revisando el contenido teorico, utilizando las
técnicas de observacion y entrevistas. Se identifica que los efectos de los procesos
convencionales no permiten al area optimizar tiempo y recursos, por este motivo el
autor propone las siguientes estrategias para reestructurar los procesos:
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1. Solicitar a los trabajadores del area un flujograma de todos los procesos
actuales, detallando las actividades, los recursos y herramientas que utilizan
y el tiempo que toma.

2. ldentificar con un experto de otra area de IT sobre los procesos criticos que
pueden ser reestructurados.
Analizar qué herramientas digitales se necesitan para la reestructuracion.
Capacitar a los colaboradores del area sobre las herramientas que pueden
utilizar.

5. Realizar un plan de trabajo para que los trabajadores del area vayan
iImplementando las herramientas en los procesos.

6. Realizar un plan de desarrollo para definir de qué forma se aprovechara el

tiempo adicional para mejorar el servicio.

Si bien se recomienda solicitar la ayuda de un experto en conocimientos de
procesos y tecnologias de informacién, el autor presenta un ejemplo sobre la
reestructuracién de uno de los procesos que segun los entrevistados es el que toma

mayor tiempo de trabajo.

En el primer flujograma se presenta las actividades del proceso actual, en el cual
se puede observar que este proceso toma 16 horas de trabajo. En el segundo
grafico se identifican cuales son las actividades criticas o cuellos de botella de dicho
proceso. Y finalmente se presenta el ejemplo de la reestructuracion del proceso, el

cual reduciria a 8 horas de trabajo.

Con este ejemplo se puede observar que el impacto de este cambio es muy
positivo para el area ya que se ahorraria la mitad del tiempo de trabajo, el cual

podra ser aprovechado para mejorar en otros aspectos.
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Grafico No. 5 Flujograma - Proceso de preparacion de informacién

INICIO

Recibir bases con el detalle de
facturas a cobrar en el mes de
86 clientes.

Recursos:
* Excel con el formato
general predeterminado.

(Pegar informacion de las
bases de cada cliente).

Recursos:
* Excel.

* Listado con el formato
establecido de los
nombres de los clientes a
cobrar.

Recursos:
* Excel
* Base del mes anterior.

(Revision manual)

30

NO

SEnvio en el
formato
solicitado?

2 horas

Compilar todas las
bases en un solo archivo

Recursos:
* Archivos de Excel.

] L

* Gmail

6 horas

Revisar y modificar
columnas para que cada
base esté con el mismo
formato.

L

Recursos:

general.

|

Unificar los nombres de
los clientes a cobrar, con
los formatos
predeterminados.

v

Revisar si hay facturas
gue se han gestionado
antes, de ser el caso
poner el comentario.

v

Dar de baja a facturas
que fueron pagadas el
mes anterior como
cobros adicionales.

'

FIN

3 horas

1 hora

4 horas

JL

* Excel.

* Listado con el
formato establecido
de las Razones
Sociales de los
clientes.

Recursos:

* Archivo de Excel con
informacion de gestiones
de meses anteriores.

* Férmula de “Concatenar”
+ Férmula de “BuscarV”
para aplicar comentario en
caso de existir facturas

que coinciden.

Total de tiempo del
proceso: 16 horas
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Gréfico No. 6 Identificacién de actividades criticas

INICIO

o Recursos:
Recibir bases con el N
. )
detalle de facturas a —, " Archivos de Excel.
cobrar en el mes de 86 * Gmail

clientes.

v

6 horas

; Revisar y modificar :
NO

columnas para que cada
base esté con el mismo

: formato. ﬁ

¢(Envid en el
formato
solicitado?

2 horas ‘ ! T T

Recursos:
* Excel con el formato . .
general predeterminado. | |- Compilar todas las Recursos:
— | bases en un solo archivo
; ‘2 g _ * X
(Pegar informacién de las general. . E_xtt:e(lj |
bases de cada cliente). IStado con €l
formato establecido

‘ de las Razones
Sociales de los
. % clientes.
Recursos:
* Excel. Unificar los nombres de
 Listad y t N los clientes a cobrar, con
IStado con €l formato los formatos
establecido de los % .
nombres de los clientes a predeterminados.
cobrar.
Recursos:
- - * Archivo de Excel con
Revisar si hay facturas . L .
que se han gestionado informacion de gestiones
antes, de ser el caso ) de meses anteriores.
poner el comentario. ! * Formula de “Concatenar”
‘ + Férmula de “BuscarV”
4 hor para aplicar comentario en
. . caso de existir facturas
Recursos: Dar de baja a facturas o
* Excel K que fueron pagadas el que coinciden.
* Base del mes anterior. || mes anter_lqr como
cobros adicionales. p

(Revisién manual) \+/
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Grafico No. 7 Ejemplo de reestructuracion de proceso

INICIO

Recibir bases con el
detalle de facturas a
cobrar en el mes de 86
clientes.

v

SEnvio en el
formato
solicitado?

Recursos: 2 horas
* Excel con el formato C ilar todas |
general predeterminado. L ompilar todas asl
— bases en un solo archivo
(Pegar informacion de las general.
bases de cada cliente).
1 hora ‘
Recursos: D .
* Excel. Funcion automatica que
| N identifique por similitud a
* Listado con el formato | que agencia o anunciante
establecido de los % corresponde y lo unifique.
nombres de los clientes a
cobrar. ‘
1 hora
Revisar si hay facturas
que se han gestionado
antes, de ser el caso
poner el comentario.
1 hora
Recursos:
* Excel I Func!c_)n automgtlca que
. identifique el nimero de
* Base del mes anterior. factura tipeado manual
(Revisién manual) por agencia y cliente.

v

FIN

1L

Recursos:
* Archivos de Excel.

* Gmail

3 horas

Enviar todos los meses
archivo con el formato
requerido a los clientes
con la opcién de
seleccion automatica de
la razén social
predeterminada.

i

Recursos:

* Excel.

* |Listado con el
formato establecido
de las Razones
Sociales de los
clientes.

Ir

Recursos:

* Archivo de Excel con
informacion de gestiones
de meses anteriores.

* Férmula de “Concatenar”
+ Formula de “BuscarV”
para aplicar comentario en
caso de existir facturas

que coinciden.

Total de tiempo
del nuevo

proceso: 8 horas
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Al analizar en conjunto todas las partes de la investigacion, se concluy6 que los
efectos de los procesos convencionales no permiten optimizar tiempo y recursos
por lo que al area no puede crecer y aprovechar oportunidades. Seria un impacto
muy positivo la reestructuracion de procesos digitales para el area de consultoria
de cobranzas y estadisticas en una empresa de servicios de asesoria de la ciudad
de Guayaquil, con posibilidades de crecimiento constante y nuevas oportunidades

de negocio.
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Conclusiones
El propdsito de esta investigacion fue analizar los efectos de los procesos vy el
impacto de una reestructuracion en el area de consultoria de cobranzas y

estadisticas en una empresa de servicios de asesoria de la ciudad de Guayaquil.

En la investigacion se estructuraron contenidos teéricos en los cuales se pudo
identificar que la gestién de procesos reduce los tiempos de entrega y optimiza
costos, simplifica la gestion y la toma de decisiones y mejora los niveles de servicio
al cliente. Una reestructuracion es el proceso de transformacion y adaptacion.
Ademas para mejorar la calidad y productividad de la empresa es necesario las
tecnologias de automatizacion de procesos digitales. Los procesos digitales
facilitan el trabajo de los colaboradores, hace que se puedan enfocar en tareas
menos operativas, tienen mas tiempo, y permite tener mas orden. La velocidad hoy
en dia es una prioridad para las personas. Para poder implementar estos procesos
es indispensable querer generar un cambio en la cultura organizacional para poder

llevar a cabo una transformacién digital.

Mediante la técnica de la observacion el autor realizé un analisis de la situacion
actual en la cual se expuso las estrategias que ayudaran a implementar planes de
accion para maximizar las oportunidades y fortalezas, y minimizar las amenazas y
debilidades de los procesos de las areas. Ademas analizando la fuerza de las areas
frente a los distintos Stakeholders se puede deducir como aspecto principal que si
bien no hay una competencia directa y es un servicio Unico es importante la
innovacion ya que existen otras consultoras que podrian tomar ventaja. Se identifico
también que pueden existir varios riesgos criticos para las areas como errores
humanos, no realizar mejores andlisis con la informacién disponible, gastar tiempo

ineficientemente, y perder oportunidades de negocios.

Con estos antecedentes se realizaron las entrevistas a tres miembros del equipo
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con el objetivo de identificar la situacion actual de los procesos de las areas de
cobranzas y estadisticas. En las cuales se concluy6 que los procesos actuales son
eficientes pero no eficaces, tienen varios procesos que les toma bastante tiempo
procesar la informacién de cada uno de los clientes. La principal debilidad de los
procesos es que dependen siempre de la persona que lo realiza, al momento de
revisar y controlar pueden existir fallas. Consideran que una reestructuracion de
procesos digitales ayudaria a disminuir el riesgo de que ocurran errores, tendrian
mas tiempo disponible para enfocarse en otras cosas, se podria analizar mas lo
gue les interesa a los clientes, entregar mejores informes, e incluso podrian surgir
nuevas oportunidades de negocios. Las entrevistadas concluyeron que los
procesos convencionales tienen efectos negativos en el desarrollo del area y que
con una reestructuracion se puede mejorar aun mas los procesos, pero que
consideran que para empezar es necesario pedir ayuda de expertos de otras areas

para desde ahi arrancar e identificar cémo aplicarlo.

Al analizar en conjunto todas las partes de la investigacién, se realizd un informe
dirigido a la empresa concluyendo que los efectos de los procesos convencionales
no permiten optimizar tiempo y recursos por lo que al area no puede crecer y
aprovechar oportunidades. Seria un impacto muy positivo la reestructuracion de
procesos digitales para el &rea de consultoria de cobranzas y estadisticas en una
empresa de servicios de asesoria de la ciudad de Guayaquil, con posibilidades de

crecimiento constante y nuevas oportunidades de negocio.
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Recomendaciones

Luego de finalizar la investigacion de este documento, se recomienda a los futuros

investigadores que tengan en cuenta los siguientes aspectos:

En el analisis de la situacion actual se recomienda utilizar también el método
de Balance Scorecard, ya que es una herramienta de planificacion que
define estrategias y objetivos con indicadores y metas.

También se recomienda realizar entrevistas a los expertos de las otras areas
ya que segun la investigacibn son necesarios para poder iniciar la
reestructuracion.

Al final de la investigacion se pudo identificar que también se pueden
implementar herramientas digitales en los procesos para entregar mejores
informes entregables, por lo que se sugiere realizar entrevistas a los clientes.
Se recomienda a la empresa realizar un plan de reestructuracion en el cual
primero se identifiquen los procesos que pueden ser digitalizados, en
conjunto entre uno de los miembros de las areas y un experto en IT de otra
area para ir aplicando las herramientas. De esta manera el resto del equipo
se mantiene en sus actividades normales, hasta luego realizar un esquema

para irse capacitando y utilizando definitivamente estos nuevos procesos.
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Anexos

Anexo 1 Guia de entrevistas

Universidad

EcotecC

Guia de entrevista #1

Tema: “Impacto de la reestructuracion en los procesos digitales para las areas que
ofrecen servicios de asesorias en una empresa consultora de la ciudad de

Guayaquil”.

Objetivo: Identificar la situacion actual de los procesos de las areas de cobranzas

y estadisticas.

Datos del entrevistado
Nombres:

Cargo:

Area:

Empresa: Por confidencialidad se mantiene anénimo el nombre de la empresa.

1. ¢, Piensa usted que los procesos administrativos que tienen las areas de

Cobranzas & Estadisticas son eficientes? ¢ Por qué?

2. ¢, Qué debilidades cree que tienen los procesos de las areas de Cobranzas

& Estadisticas?
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3. ¢,Cuadles son las tareas operativas que le representan mayor tiempo?

¢, Puede describir una de ellas?

4, ¢,La comunicacion en las areas de Cobranzas & Estadisticas es fluida?

¢, Como realiza el control de las tareas?

5. ¢ Esta usted predispuesto para mejorar e implementar nuevos procesos

digitales? ¢ Qué competencias tiene usted para desarrollar esa tarea?

6. ¢, Se han implementado cambios tecnoldgicos en los procesos durante el

ultimo afo? ¢Qué impacto ha tenido?

7. ¢, Como cree usted que mediante una reestructuracién y nuevos procesos

mejoraria la gestion?

8. ¢,Cuales considera pueden ser las ventajas o desventajas de una

reestructuraciéon de los procesos digitales?

85



