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Resumen Ejecutivo

La presente memoria desarrolla el diseño conceptual de una intranet corporativa integra-

da para apoyar la gestión de procesos internos seleccionados de Inprint SpA y Varitec SpA. La

investigación surge a partir de procesos gestionados mediante planillas, correos electrónicos y re-

gistros distribuidos, generando actividades manuales, esfuerzos de consolidación y dificultades de

trazabilidad y disponibilidad de información.

Mediante Business Process Management (BPM), revisión documental, observación direc-

ta y entrevistas semiestructuradas se analizaron cinco procesos: gestión de compras, gestión del

tiempo, gestión de horas de traslado, gestión de utilización de vehículos y gestión del beneficio de

alimentación. Se levantaron los procesos actuales (AS-IS), se diagnosticaron sus problemáticas y

se diseñaron procesos futuros (TO-BE), a partir de los cuales se definieron los requerimientos y

componentes funcionales de la intranet corporativa integrada.

La evaluación estimó una disminución potencial del esfuerzo administrativo desde 469 a

140,9 horas-hombre mensuales, equivalente a una reducción del 70 % y a 3.937 horas-hombre

anuales potencialmente liberadas, valorizadas referencialmente en $47,9 millones anuales. La eva-

luación económica de una eventual implementación obtuvo, para el escenario conservador, un VAN

de $70 millones, una TIR de 70,3 % y un período de recuperación de 1,95 años. Los resultados in-

dican que la propuesta presenta potencial para fortalecer la eficiencia organizacional mediante me-

joras en productividad, agilidad y toma de decisiones; sin embargo, debido al carácter conceptual

del estudio, los beneficios estimados deberán validarse mediante una futura implementación.

Departamento de Industrias



Tabla de Contenidos

1 Introducción 12

2 Problema de Investigación 13

3 Objetivos 15

3.1 Objetivo General . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 15

3.2 Objetivos Específicos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 15

4 Marco Teórico 16

4.1 Plataformas digitales integradas en las organizaciones . . . . . . . . . . . . . . . . 16

4.1.1 Definición de plataforma digital integrada . . . . . . . . . . . . . . . . . . 16

4.1.2 Principales funcionalidades de una intranet corporativa . . . . . . . . . . . 17

4.1.3 Beneficios y riesgos de implementar una intranet corporativa . . . . . . . . 17

4.2 Rol de las intranet corporativas en la eficiencia organizacional . . . . . . . . . . . 19

4.2.1 Integración de procesos e información organizacional . . . . . . . . . . . . 19

4.2.2 Relación entre intranet y eficiencia organizacional . . . . . . . . . . . . . 20

4.2.3 Evidencia sobre digitalización y eficiencia organizacional . . . . . . . . . 21

4.3 Implementación de intranet corporativas en organizaciones . . . . . . . . . . . . . 22

4.3.1 Aspectos asociados a la implementación de una intranet corporativa . . . . 22

4.3.2 Factores de éxito y fracaso en la implementación . . . . . . . . . . . . . . 22

4.3.3 Desarrollo a medida versus soluciones estandarizadas . . . . . . . . . . . . 23

4.4 Comparación entre la gestión de procesos mediante herramientas no integradas e

intranet corporativa integrada . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 24

Departamento de Industrias 3



4.4.1 Gestión de procesos mediante herramientas no integradas . . . . . . . . . . 24

4.4.2 Análisis comparativo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 24

4.5 Gestión de procesos organizacionales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 26

4.5.1 Gestión por procesos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 26

4.5.2 Business Process Management (BPM) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 27

4.5.3 Business Process Model and Notation (BPMN) . . . . . . . . . . . . . . . 28

4.6 Eficiencia organizacional . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 29

4.6.1 Productividad organizacional . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 30

4.6.2 Agilidad organizacional . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 31

4.6.3 Toma de decisiones organizacionales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 31

4.7 Impactos de la transformación digital . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 33

4.7.1 Aspectos económicos y financieros . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 33

4.7.2 Resistencia al cambio . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 34

4.7.3 Percepción del usuario . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 34

4.7.4 Rol de la capacitación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 35

4.8 Lecciones aprendidas y desafíos en procesos de digitalización . . . . . . . . . . . 36

4.9 Tendencias actuales en intranet corporativas y transformación digital . . . . . . . . 37

5 Antecedentes de la organización 40

5.1 Descripción de las empresas . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 40

5.1.1 Inprint SpA . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 40

5.1.2 Varitec SpA . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 40

5.2 Contexto organizacional del caso de estudio . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 41

Departamento de Industrias 4



5.3 Procesos internos seleccionados para la investigación . . . . . . . . . . . . . . . . 41

6 Metodología 45

6.1 Enfoque de investigación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 45

6.2 Aplicación de Business Process Management (BPM) . . . . . . . . . . . . . . . . 46

6.3 Técnicas de levantamiento de información . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 47

6.4 Procedimiento de análisis y diseño . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 48

6.5 Procedimiento de evaluación de la propuesta . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 49

7 Análisis y Resultados 51

7.1 Levantamiento del estado actual (AS-IS) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 51

7.1.1 Gestión de compras . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 53

7.1.1.1 Caracterización del proceso . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 53

7.1.1.2 Proceso actual (AS-IS) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 54

7.1.2 Gestión del tiempo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 55

7.1.2.1 Caracterización del proceso . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 55

7.1.2.2 Proceso actual (AS-IS) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 56

7.1.3 Gestión de horas de traslado . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 58

7.1.3.1 Caracterización del proceso . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 58

7.1.3.2 Proceso actual (AS-IS) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 59

7.1.4 Gestión de utilización de vehículos corporativos . . . . . . . . . . . . . . . 61

7.1.4.1 Caracterización del proceso . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 61

7.1.4.2 Proceso actual (AS-IS) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 62

7.1.5 Gestión del beneficio de alimentación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 63

Departamento de Industrias 5



7.1.5.1 Caracterización del proceso . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 64

7.1.5.2 Proceso actual (AS-IS) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 65

7.2 Diagnóstico de procesos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 66

7.2.1 Gestión de compras . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 66

7.2.2 Gestión del tiempo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 68

7.2.3 Gestión de horas de traslado . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 70

7.2.4 Gestión de utilización de vehículos corporativos . . . . . . . . . . . . . . . 73

7.2.5 Gestión del beneficio de alimentación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 76

7.2.6 Síntesis transversal del diagnóstico . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 79

7.3 Propuesta de mejoras . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 80

7.4 Diseño de procesos futuros (TO-BE) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 82

7.4.1 Gestión de compras . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 83

7.4.1.1 Criterios de rediseño . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 83

7.4.1.2 Proceso futuro (TO-BE) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 85

7.4.2 Gestión del tiempo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 87

7.4.2.1 Criterios de rediseño . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 87

7.4.2.2 Proceso futuro (TO-BE) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 88

7.4.3 Gestión de horas de traslado . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 90

7.4.3.1 Criterios de rediseño . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 90

7.4.3.2 Proceso futuro (TO-BE) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 92

7.4.4 Gestión de utilización de vehículos corporativos . . . . . . . . . . . . . . . 93

7.4.4.1 Criterios de rediseño . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 94

7.4.4.2 Proceso futuro (TO-BE) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 96

Departamento de Industrias 6



7.4.5 Gestión del beneficio de alimentación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 97

7.4.5.1 Criterios de rediseño . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 98

7.4.5.2 Proceso futuro (TO-BE) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 99

7.5 Diseño conceptual de la intranet corporativa integrada . . . . . . . . . . . . . . . . 101

7.5.1 Requerimientos funcionales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 101

7.5.1.1 Gestión de compras . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 101

7.5.1.2 Gestión del tiempo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 103

7.5.1.3 Gestión de horas de traslado . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 104

7.5.1.4 Gestión de utilización de vehículos corporativos . . . . . . . . . 105

7.5.1.5 Gestión del beneficio de alimentación . . . . . . . . . . . . . . . 106

7.5.2 Requerimientos no funcionales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 107

7.5.3 Integración y servicios transversales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 109

7.6 Arquitectura funcional conceptual . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 111

7.6.1 Acceso de usuarios . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 113

7.6.2 Módulos funcionales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 113

7.6.3 Servicios transversales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 114

7.6.4 Información organizacional compartida . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 114

8 Evaluación de la propuesta 115

8.1 Trazabilidad y cobertura de los requerimientos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 115

8.1.1 Requerimientos funcionales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 116

8.1.2 Requerimientos no funcionales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 119

8.1.3 Integración y servicios transversales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 120

Departamento de Industrias 7



8.2 Evaluación cuantitativa de los procesos rediseñados . . . . . . . . . . . . . . . . . 122

8.2.1 Gestión de compras . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 126

8.2.2 Gestión del tiempo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 127

8.2.3 Gestión de horas de traslado . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 128

8.2.4 Gestión de utilización de vehículos corporativos . . . . . . . . . . . . . . . 130

8.2.5 Gestión del beneficio de alimentación . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 131

8.2.6 Síntesis de la evaluación cuantitativa . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 133

8.2.7 Análisis de sensibilidad de las estimaciones TO-BE . . . . . . . . . . . . . 134

8.3 Evaluación de la contribución potencial a la eficiencia organizacional . . . . . . . 136

8.3.1 Productividad . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 136

8.3.2 Agilidad . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 137

8.3.3 Toma de decisiones . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 139

8.4 Valorización económica preliminar de la capacidad potencialmente liberada . . . . 140

8.5 Evaluación económica referencial de una eventual implementación . . . . . . . . . 142

9 Conclusiones 149

9.1 Conclusiones generales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 149

9.2 Cumplimiento de los objetivos de la investigación . . . . . . . . . . . . . . . . . . 152

9.3 Limitaciones del estudio . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 154

9.4 Recomendaciones y líneas futuras . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 155

10 Referencias 157

Lista de Tablas

1 Comparación entre herramientas no integradas e intranet corporativa integrada . . . 25

Departamento de Industrias 8



2 Relación entre los procesos internos seleccionados y las dimensiones de eficiencia

organizacional. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 42

3 Distribución de entrevistas según proceso y roles considerados . . . . . . . . . . . 52

4 Caracterización del proceso de gestión de compras. . . . . . . . . . . . . . . . . . 53

5 Caracterización del proceso de gestión del tiempo. . . . . . . . . . . . . . . . . . . 56

6 Caracterización del proceso de gestión de horas de traslado. . . . . . . . . . . . . . 58

7 Caracterización del proceso de gestión de utilización de vehículos corporativos. . . 62

8 Caracterización del proceso de gestión del beneficio de alimentación. . . . . . . . . 64

9 Diagnóstico del proceso de gestión de compras. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 67

10 Diagnóstico del proceso de gestión del tiempo. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 69

11 Diagnóstico del proceso de gestión de horas de traslado. . . . . . . . . . . . . . . 71

12 Diagnóstico del proceso de gestión de utilización de vehículos corporativos. . . . . 74

13 Diagnóstico del proceso de gestión del beneficio de alimentación. . . . . . . . . . 77

14 Propuestas de mejora para los procesos internos seleccionados. . . . . . . . . . . . 81

15 Criterios de rediseño del proceso de gestión de compras. . . . . . . . . . . . . . . 84

16 Criterios de rediseño del proceso de gestión del tiempo. . . . . . . . . . . . . . . . 88

17 Criterios de rediseño del proceso de gestión de horas de traslado. . . . . . . . . . . 91

18 Criterios de rediseño del proceso de gestión de utilización de vehículos corporativos. 95

19 Criterios de rediseño del proceso de gestión del beneficio de alimentación. . . . . . 98

20 Requerimientos funcionales para la gestión de compras. . . . . . . . . . . . . . . . 102

21 Requerimientos funcionales para la gestión del tiempo. . . . . . . . . . . . . . . . 103

22 Requerimientos funcionales para la gestión de horas de traslado. . . . . . . . . . . 104

23 Requerimientos funcionales para la gestión de utilización de vehículos corporativos. 105

Departamento de Industrias 9



24 Requerimientos funcionales para la gestión del beneficio de alimentación. . . . . . 106

25 Requerimientos no funcionales de la intranet corporativa integrada. . . . . . . . . . 108

26 Trazabilidad de requerimientos funcionales de gestión de compras. . . . . . . . . . 117

27 Trazabilidad de requerimientos funcionales de gestión del tiempo. . . . . . . . . . 117

28 Trazabilidad de requerimientos funcionales de gestión de horas de traslado. . . . . 118

29 Trazabilidad de requerimientos funcionales de gestión de utilización de vehículos

corporativos. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 118

30 Trazabilidad de requerimientos funcionales gestión del beneficio de alimentación. . 119

31 Evaluación conceptual de requerimientos no funcionales. . . . . . . . . . . . . . . 120

32 Trazabilidad de las capacidades de integración y servicios transversales. . . . . . . 121

33 Comparación AS-IS y TO-BE para gestión de compras. . . . . . . . . . . . . . . . 126

34 Comparación AS-IS y TO-BE para gestión del tiempo. . . . . . . . . . . . . . . . 127

35 Comparación AS-IS y TO-BE para gestión de horas de traslado. . . . . . . . . . . 129

36 Comparación AS-IS y TO-BE Gestión de utilización de vehículos corporativos. . . 130

37 Comparación AS-IS y TO-BE para gestión del beneficio de alimentación. . . . . . 132

38 Síntesis de la comparación cuantitativa AS-IS y TO-BE. . . . . . . . . . . . . . . 133

39 Análisis de sensibilidad de la reducción potencial de horas-hombre. . . . . . . . . 135

40 Valorización preliminar de los escenarios AS-IS y TO-BE. . . . . . . . . . . . . . 141

41 Antecedentes referenciales considerados para la inversión inicial. . . . . . . . . . . 143

42 Escenarios de materialización del beneficio económico potencial. . . . . . . . . . . 145

43 Resultados de la evaluación económica referencial por escenario. . . . . . . . . . . 147

Lista de Figuras

1 Simbología BPMN utilizada en el modelamiento de los procesos. . . . . . . . . . . 29

Departamento de Industrias 10



2 Dimensiones de la eficiencia organizacional consideradas en la presente investiga-

ción. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 32

3 Interacción entre las áreas organizacionales y los procesos internos seleccionados. . 43

4 Etapas metodológicas aplicadas en la investigación. . . . . . . . . . . . . . . . . . 47

5 Proceso actual (AS-IS) – Gestión de compras. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 54

6 Proceso actual (AS-IS) – Gestión del tiempo. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 57

7 Proceso actual (AS-IS) – Gestión de horas de traslado. . . . . . . . . . . . . . . . 60

8 Proceso actual (AS-IS) – Gestión de utilización de vehículos corporativos. . . . . . 63

9 Proceso actual (AS-IS) – Gestión del beneficio de alimentación. . . . . . . . . . . 65

10 Proceso futuro (TO-BE) – Gestión de compras. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 86

11 Proceso futuro (TO-BE) – Gestión del tiempo. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 89

12 Proceso futuro (TO-BE) – Gestión de horas de traslado. . . . . . . . . . . . . . . . 93

13 Proceso futuro (TO-BE) – Gestión de utilización de vehículos corporativos. . . . . 97

14 Proceso futuro (TO-BE) – Gestión del beneficio de alimentación. . . . . . . . . . . 100

15 Arquitectura funcional conceptual de la intranet corporativa integrada. . . . . . . . 112

16 Flujo de caja del escenario conservador. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 146

Departamento de Industrias 11



1 Introducción

La digitalización de las organizaciones ha incrementado la necesidad de disponer de pro-

cesos internos capaces de generar información oportuna, trazable y accesible para apoyar la ope-

ración y la gestión. Sin embargo, la incorporación de tecnología no garantiza por sí sola mejoras

organizacionales, especialmente cuando no se encuentra precedida por una adecuada comprensión

y revisión de los procesos que se buscan apoyar.

En este contexto, Inprint SpA y Varitec SpA presentan diversos procesos internos cuya

gestión se apoya en planillas de cálculo, correos electrónicos, formularios y registros distribuidos.

Si bien estas herramientas han permitido sostener la operación, su utilización genera actividades

manuales, esfuerzos de consolidación y dificultades asociadas a la integración, trazabilidad y dis-

ponibilidad de información. Esta situación plantea la oportunidad de analizar dichos procesos y

desarrollar una propuesta de digitalización acorde con las necesidades de ambas organizaciones.

La presente memoria aborda esta problemática mediante el diseño conceptual de una in-

tranet corporativa integrada para cinco procesos seleccionados: gestión de compras, gestión del

tiempo, gestión de horas de traslado, utilización de vehículos corporativos y gestión del beneficio

de alimentación. Para ello, se utiliza un enfoque basado en Business Process Management (BPM),

considerando el levantamiento y diagnóstico de los procesos actuales (AS-IS), su rediseño hacia

procesos futuros (TO-BE), la posterior definición de los requerimientos y funcionalidades de la

solución propuesta.

Finalmente, la propuesta es evaluada respecto de su potencial contribución a la eficiencia

organizacional, considerando las dimensiones de productividad, agilidad y toma de decisiones,

junto con una evaluación cuantitativa y económica de carácter referencial.
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2 Problema de Investigación

En el contexto actual, la transformación digital se ha consolidado como un factor estratégi-

co para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad de las organizaciones, particularmente

en empresas de servicios industriales donde la coordinación entre áreas, la disponibilidad de in-

formación y la correcta gestión de los recursos resultan fundamentales para el desarrollo de sus

operaciones (Vial, 2019). En este escenario, las plataformas digitales integradas han adquirido un

rol relevante al permitir centralizar información, automatizar procesos y apoyar la toma de deci-

siones basada en datos.

No obstante, muchas organizaciones continúan gestionando sus procesos administrativos

mediante herramientas no integradas, tales como planillas de cálculo, correos electrónicos y re-

gistros físicos. Esta forma de trabajo suele generar duplicidad de información, dificultades de tra-

zabilidad, dependencia de tareas manuales, errores de registro y retrasos en la disponibilidad de

información para la gestión. Como consecuencia, disminuye la eficiencia operativa y se limita la

capacidad de monitorear el desempeño organizacional mediante indicadores confiables (Alavi y

Leidner, 2001).

En las empresas Inprint SpA y Varitec SpA esta situación se evidencia en diversos procesos

internos que apoyan la ejecución de proyectos y servicios. Procesos como la gestión de compras,

gestión del tiempo, gestión de horas de traslado, gestión de utilización de vehículos corporativos y

gestión del beneficio de alimentación se desarrollan principalmente mediante planillas Microsoft

Excel, intercambio de correos electrónicos y validaciones manuales entre distintas áreas de la orga-

nización. Esta forma de trabajo dificulta la integración de la información, incrementa los tiempos

administrativos y mantiene actividades que no agregan valor al proceso.

Departamento de Industrias 13



Adicionalmente, la ausencia de una plataforma integrada limita la disponibilidad de infor-

mación consolidada para apoyar el seguimiento operacional y la toma de decisiones. La obtención

de indicadores requiere recopilar información proveniente de múltiples fuentes, realizar conso-

lidaciones manuales y efectuar diversas validaciones antes de disponer de datos confiables para

la gestión. Esto reduce la capacidad de respuesta de la organización frente a los requerimientos

operacionales y dificulta el control oportuno de sus procesos.

Diversos estudios señalan que la incorporación de plataformas digitales integradas permite

reducir actividades manuales, mejorar la trazabilidad de la información, fortalecer la coordinación

entre áreas y facilitar la generación de indicadores para la gestión (Bharadwaj et al., 2013; Vial,

2019). Sin embargo, antes de implementar una solución tecnológica resulta necesario compren-

der el funcionamiento actual de los procesos, identificar sus principales ineficiencias y definir un

diseño que responda a las necesidades específicas de la organización.

En este contexto, la presente investigación propone el diseño de una intranet corporativa

integrada para Inprint SpA y Varitec SpA, orientada a centralizar la gestión de procesos adminis-

trativos transversales mediante un enfoque basado en Business Process Management (BPM). Para

ello, se realizó el levantamiento y modelamiento de los procesos actuales (AS-IS), el diagnósti-

co de sus principales problemáticas, el diseño de procesos futuros (TO-BE) y, a partir de estos

antecedentes, el diseño conceptual de la intranet corporativa integrada.

A partir de lo anterior, surge la siguiente pregunta de investigación: ¿De qué manera el

diseño conceptual de una intranet corporativa integrada, sustentado en el análisis y rediseño de

procesos internos seleccionados, puede contribuir potencialmente al fortalecimiento de la eficien-

cia organizacional en Inprint SpA y Varitec SpA?
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3 Objetivos

3.1 Objetivo General

Diseñar una propuesta conceptual de una intranet corporativa como plataforma digital inte-

grada para la gestión de procesos internos seleccionados de Inprint SpA y Varitec SpA, sustentada

en el levantamiento y diagnóstico de dichos procesos, y evaluada respecto de su potencial contri-

bución al fortalecimiento de la eficiencia organizacional.

3.2 Objetivos Específicos

Caracterizar los procesos internos seleccionados de Inprint SpA y Varitec SpA mediante el

levantamiento de información, revisión documental y modelamiento de sus procesos actuales.

Diagnosticar las principales problemáticas presentes en los procesos analizados, conside-

rando su efecto sobre la productividad, la agilidad y la toma de decisiones organizacionales.

Definir propuestas de mejora para los procesos analizados, fundamentadas en el diagnóstico

realizado y en los principios de gestión por procesos abordados en el marco teórico.

Diseñar conceptualmente una intranet corporativa integrada que incorpore las mejoras pro-

puestas para apoyar la gestión de los procesos internos seleccionados.

Evaluar la propuesta de diseño de la intranet corporativa respecto de su potencial contri-

bución al fortalecimiento de la eficiencia organizacional, incorporando una evaluación técnica y

económica de carácter referencial.
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4 Marco Teórico

4.1 Plataformas digitales integradas en las organizaciones

4.1.1. Definición de plataforma digital integrada

En el contexto de la transformación digital, las plataformas digitales integradas permiten

centralizar información y coordinar distintos procesos dentro de una estructura tecnológica común.

Su utilización facilita la integración de información entre áreas, reduce la duplicidad de datos

y mejora la trazabilidad de las operaciones, favoreciendo una gestión organizacional basada en

información disponible y estructurada (Laudon y Laudon, 2004).

Una plataforma digital integrada se caracteriza por conectar distintos módulos o funcionali-

dades dentro de un mismo entorno, permitiendo gestionar procesos internos de manera coordinada.

Esto resulta especialmente relevante en organizaciones donde la información se encuentra distri-

buida y los procesos dependen de herramientas no integradas, como planillas de cálculo, correos

electrónicos y registros independientes.

Dentro de este tipo de soluciones se encuentran las intranet corporativas, las cuales han

evolucionado desde repositorios internos de información hacia plataformas capaces de apoyar la

gestión de procesos, la comunicación y el acceso a información organizacional. Para efectos de esta

investigación, se entenderá por intranet corporativa una plataforma digital integrada que permite

centralizar, gestionar y automatizar procesos internos, facilitando la trazabilidad de la información

y apoyando la toma de decisiones mediante información e indicadores de gestión.
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4.1.2. Principales funcionalidades de una intranet corporativa

Las intranet corporativas pueden incorporar funcionalidades asociadas a la gestión docu-

mental, comunicación interna, colaboración, administración de procesos, generación de reportes e

integración con otros sistemas. Su configuración depende de las características y requerimientos de

cada organización, permitiendo estructurar distintos módulos dentro de un entorno digital común

(Laudon y Laudon, 2004; Verhoef et al., 2021).

Desde la perspectiva de la gestión de procesos, resultan particularmente relevantes las fun-

cionalidades destinadas a centralizar registros, estructurar flujos de trabajo, establecer validaciones,

mantener trazabilidad sobre las actividades ejecutadas y generar información consolidada para la

gestión. De esta manera, la intranet puede constituirse en un medio para integrar procesos que

anteriormente eran administrados mediante herramientas independientes.

Asimismo, la incorporación de reportes e indicadores permite transformar los registros

generados durante la ejecución de los procesos en información disponible para su seguimiento y

análisis. Esta capacidad resulta relevante para apoyar la toma de decisiones y el control de gestión,

especialmente en procesos que involucran distintas áreas organizacionales (Mikalef et al., 2019).

4.1.3. Beneficios y riesgos de implementar una intranet corporativa

Entre los principales beneficios asociados a una intranet corporativa se encuentran la cen-

tralización de información, reducción de registros duplicados, automatización de actividades re-

petitivas, mayor trazabilidad y disponibilidad de información para la gestión. Los sistemas de in-

formación integrados permiten capturar, procesar, almacenar y distribuir información relevante,

favoreciendo la coordinación entre distintas unidades organizacionales (Laudon y Laudon, 2004).
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La centralización también favorece la gestión del conocimiento organizacional al disminuir

la dependencia de archivos individuales y facilitar el acceso a antecedentes históricos y documentos

compartidos (Alavi y Leidner, 2001). Asimismo, la automatización de actividades relacionadas con

recopilación y procesamiento de datos presenta especial relevancia en procesos caracterizados por

registros y validaciones manuales (McKinsey Global Institute, 2017).

Por otra parte, la disponibilidad de información estructurada puede apoyar la generación

de indicadores y reportes para la gestión. Las organizaciones capaces de utilizar adecuadamente

sus datos pueden fortalecer sus capacidades analíticas y de respuesta frente a las necesidades del

entorno (Mikalef et al., 2019).

Sin embargo, estos beneficios no dependen únicamente de la incorporación de tecnología.

La adopción de una intranet puede verse limitada por factores como la resistencia al cambio, una

baja percepción de utilidad o facilidad de uso, y un diseño poco alineado con los procesos reales

de la organización (Venkatesh et al., 2003; Nadkarni y Prügl, 2021). Asimismo, deben conside-

rarse aspectos relacionados con seguridad, control de accesos, gobernanza de la información y

escalabilidad.

En consecuencia, una intranet corporativa no constituye por sí sola una garantía de mejora

organizacional. Su potencial depende de que la solución se encuentre alineada con los procesos,

necesidades y características de la organización, aspecto que resulta fundamental para analizar su

posible contribución a la eficiencia organizacional.
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4.2 Rol de las intranet corporativas en la eficiencia organizacional

Las intranet corporativas pueden contribuir a la eficiencia organizacional mediante la in-

tegración de procesos, la centralización de información y la automatización de actividades que

anteriormente dependían de herramientas independientes. Esta relación no se deriva únicamente

de la incorporación de tecnología, sino de la capacidad de utilizarla para mejorar la forma en que

los procesos son ejecutados, coordinados y controlados dentro de la organización.

4.2.1. Integración de procesos e información organizacional

Uno de los principales aportes de una intranet corporativa corresponde a la posibilidad de

integrar procesos e información dentro de un entorno digital común. Los sistemas de información

integrados favorecen la coordinación organizacional al permitir que distintas áreas accedan y utili-

cen información compartida, disminuyendo la fragmentación y duplicidad de registros (Laudon y

Laudon, 2004).

En organizaciones que utilizan herramientas independientes pueden generarse silos de in-

formación, dificultando la coordinación entre las áreas que participan en procesos transversales

(Dumas et al., 2018). Una intranet corporativa puede reducir esta fragmentación mediante regis-

tros centralizados, flujos estructurados, responsables definidos y mecanismos de seguimiento que

permitan mantener trazabilidad sobre las actividades ejecutadas.

La integración también permite que la información generada durante la ejecución de los

procesos pueda ser utilizada posteriormente para su seguimiento y análisis. De esta manera, los

registros operacionales dejan de constituir antecedentes aislados y pueden transformarse en infor-

mación disponible para apoyar el control y la gestión organizacional.
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4.2.2. Relación entre intranet y eficiencia organizacional

La literatura sobre transformación digital señala que las tecnologías digitales pueden con-

tribuir al desempeño organizacional cuando permiten modificar y mejorar la forma en que las or-

ganizaciones gestionan sus procesos, recursos e información (Bharadwaj et al., 2013; Vial, 2019).

Bajo esta perspectiva, la contribución potencial de una intranet corporativa a la eficiencia organi-

zacional puede analizarse a partir de las capacidades que incorpora sobre los procesos internos.

En términos de productividad, la centralización de información y la automatización de

actividades repetitivas pueden reducir el esfuerzo destinado a registros manuales, consolidaciones,

búsquedas de información y reprocesos, permitiendo utilizar de manera más eficiente el tiempo y

los recursos disponibles.

Respecto de la agilidad, la disponibilidad de información dentro de un entorno común,

junto con la estructuración de flujos y estados de proceso, puede disminuir tiempos asociados a

transferencias de información, validaciones y coordinación entre distintas áreas, favoreciendo una

mayor capacidad de respuesta organizacional.

En relación con la toma de decisiones, la trazabilidad de los procesos y la generación de

información consolidada permiten disponer de antecedentes e indicadores para apoyar el segui-

miento, control y análisis de las operaciones. Las capacidades de gestión y análisis de datos pueden

fortalecer la utilización de información en los procesos de decisión organizacional (Mikalef et al.,

2019).

En consecuencia, para efectos de esta investigación, la relación entre una intranet corpora-

tiva integrada y la eficiencia organizacional será analizada a través de tres dimensiones: produc-

tividad, agilidad y toma de decisiones. Estas dimensiones permiten vincular las capacidades de
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centralización, automatización, integración y trazabilidad de la información con los efectos poten-

ciales derivados del rediseño y digitalización de los procesos internos seleccionados.

4.2.3. Evidencia sobre digitalización y eficiencia organizacional

La evidencia disponible muestra que una proporción relevante de las actividades asociadas

al procesamiento y recopilación de datos presenta potencial de automatización mediante tecno-

logías digitales. McKinsey Global Institute (2017) señala que aproximadamente el 60 % de las

ocupaciones contiene al menos un 30 % de actividades técnicamente automatizables, mientras que

las actividades vinculadas a la recopilación y procesamiento de datos presentan niveles particular-

mente elevados de potencial de automatización.

En el contexto de la transformación digital, la integración de información y el desarrollo de

capacidades digitales también han sido relacionados con mejoras en el desempeño y capacidad de

respuesta de las organizaciones (Bharadwaj et al., 2013; Vial, 2019). Asimismo, las capacidades

de análisis y utilización de datos permiten fortalecer la disponibilidad de información para apoyar

la gestión y la toma de decisiones (Mikalef et al., 2019).

En el ámbito de las intranet corporativas, su evolución desde repositorios de información

hacia plataformas orientadas a la integración y gestión de procesos amplía su potencial de apli-

cación dentro de las organizaciones. Patiño et al. (2025) destacan su utilización para apoyar la

coordinación y gestión de procesos internos, especialmente en contextos caracterizados por flujos

de información y validaciones entre distintas unidades organizacionales.

Estos antecedentes sustentan conceptualmente la relación entre las capacidades de una in-

tranet corporativa integrada y las dimensiones de eficiencia organizacional consideradas en esta

investigación. No obstante, sus efectos dependen del diseño de los procesos, las características de
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la organización y el grado de adopción de la solución tecnológica, por lo que su contribución debe

evaluarse considerando el contexto particular de aplicación.

4.3 Implementación de intranet corporativas en organizaciones

4.3.1. Aspectos asociados a la implementación de una intranet corporativa

La implementación de una intranet corporativa implica integrar procesos, información y

usuarios dentro de una plataforma digital común. Uno de los principales desafíos corresponde al

alineamiento entre la tecnología y los procesos organizacionales, debido a que una solución digital

que no responda a las necesidades reales de la organización puede limitar los beneficios esperados

de su implementación (Verhoef et al., 2021).

Por esta razón, antes de implementar una solución tecnológica resulta necesario compren-

der cómo se ejecutan los procesos actuales, identificar sus principales problemáticas y establecer

responsables, validaciones, flujos de información y oportunidades de mejora. Desde la perspectiva

de la gestión de procesos, la estandarización y automatización de actividades puede favorecer la

coordinación, trazabilidad y control de los procesos organizacionales (Dumas et al., 2018).

Asimismo, una eventual implementación debe considerar aspectos relacionados con inter-

operabilidad, seguridad de la información y escalabilidad, de manera que la solución pueda incor-

porar nuevos procesos y funcionalidades conforme evolucionen las necesidades de la organización.

4.3.2. Factores de éxito y fracaso en la implementación

El éxito de una iniciativa de digitalización depende tanto de factores tecnológicos como

organizacionales. Entre los principales factores se encuentran el alineamiento de la plataforma con

los procesos internos, el apoyo de la dirección, la participación de los usuarios y una adecuada
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gestión del cambio. Vial (2019) destaca la relevancia del compromiso organizacional para impul-

sar iniciativas de transformación digital, mientras que Boy (2021) enfatiza la interacción entre

personas, procesos y tecnología.

La capacitación y el acompañamiento de los usuarios también resultan relevantes para fa-

cilitar la adopción de nuevas herramientas. En contraste, la resistencia al cambio, una implementa-

ción poco alineada con las necesidades organizacionales y una incorporación excesivamente ace-

lerada pueden dificultar su utilización y limitar los beneficios esperados (Nadkarni y Prügl, 2021).

En consecuencia, la implementación debe entenderse como un proceso organizacional y

no exclusivamente tecnológico. Los aspectos relacionados con resistencia al cambio, percepción

de los usuarios y capacitación se profundizan posteriormente al analizar los impactos y desafíos

asociados a los procesos de transformación digital.

4.3.3. Desarrollo a medida versus soluciones estandarizadas

Las organizaciones pueden optar por soluciones estandarizadas disponibles en el mercado o

por plataformas desarrolladas de acuerdo con sus requerimientos específicos. Las primeras pueden

ofrecer menores tiempos iniciales de implementación, aunque pueden requerir adaptar determina-

dos procesos al funcionamiento de la herramienta. Por su parte, un desarrollo a medida permite

definir funcionalidades alineadas con las particularidades de los procesos internos, aunque implica

mayores requerimientos de diseño, desarrollo y mantenimiento.

La selección entre ambas alternativas depende de factores como los requerimientos fun-

cionales, nivel de personalización requerido, costos, capacidad tecnológica y posibilidades de in-

tegración. En el contexto de esta investigación, la propuesta corresponde al diseño conceptual de

una intranet corporativa integrada adaptada a los procesos internos seleccionados de Inprint SpA y
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Varitec SpA, sin definir una alternativa tecnológica específica para su eventual implementación.

4.4 Comparación entre la gestión de procesos mediante herramientas no integradas e in-

tranet corporativa integrada

4.4.1. Gestión de procesos mediante herramientas no integradas

La gestión mediante herramientas no integradas se caracteriza por la utilización de apli-

caciones independientes, como planillas de cálculo, correos electrónicos, documentos digitales y

registros manuales, sin una plataforma común que centralice la información y coordine los proce-

sos organizacionales. Si bien estas herramientas permiten resolver necesidades específicas, pueden

presentar limitaciones cuando aumenta el volumen de información, la cantidad de usuarios o la

interacción entre distintas áreas.

La fragmentación de información puede dificultar su actualización, trazabilidad y conso-

lidación, además de incrementar la dependencia de actividades manuales y del conocimiento in-

dividual. Asimismo, puede limitar la generación oportuna de indicadores y reportes cuando los

datos deben ser recopilados desde distintas fuentes antes de ser utilizados para la gestión (Alavi y

Leidner, 2001).

4.4.2. Análisis comparativo

La Tabla 1 sintetiza las principales diferencias entre un modelo basado en herramientas no

integradas y una intranet corporativa integrada, considerando aspectos relacionados con informa-

ción, trazabilidad, coordinación y seguimiento de los procesos.
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Tabla 1: Comparación entre herramientas no integradas e intranet corporativa integrada

Criterio Herramientas no integradas Intranet corporativa integrada
Ingreso de información Manual y distribuido Digital y centralizado
Trazabilidad Limitada Alta
Errores operacionales Mayor probabilidad de errores Reducción de errores mediante

validaciones
Integración entre áreas Baja Alta
Generación de indicadores Manual Automatizada
Control documental Disperso Centralizado
Disponibilidad de informa-
ción

Parcial y dependiente de usua-
rios

Acceso oportuno y estructurado

Seguimiento de procesos Informal o mediante correos Mediante estados, responsables y
registros

Nota. Elaboración propia a partir de antecedentes reportados por Laudon y Laudon (2004) y Alavi y Leidner (2001).

La comparación evidencia que una intranet corporativa integrada presenta mayores capa-

cidades para centralizar información, estructurar flujos, mantener trazabilidad y facilitar la ge-

neración de indicadores respecto de un esquema basado en herramientas independientes. Estas

capacidades pueden contribuir a disminuir esfuerzos de consolidación y mejorar la disponibilidad

de información para la gestión.

Sin embargo, estas diferencias representan capacidades potenciales de una solución inte-

grada y no garantizan por sí mismas mejoras en el desempeño organizacional. Su contribución

depende del diseño de los procesos, de la adecuación de la solución a las necesidades organizacio-

nales y de su utilización efectiva por parte de los usuarios. Esta consideración sustenta la necesidad

de analizar y rediseñar los procesos antes de definir la solución tecnológica.
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4.5 Gestión de procesos organizacionales

4.5.1. Gestión por procesos

El diseño de soluciones tecnológicas orientadas a mejorar la gestión organizacional re-

quiere comprender previamente la forma en que los procesos son ejecutados. La incorporación

de tecnología sin un análisis previo puede trasladar las ineficiencias existentes al entorno digital,

limitando los beneficios esperados. En este contexto, la gestión por procesos permite comprender

integralmente el funcionamiento de una organización, identificar oportunidades de mejora y es-

tablecer las bases para el diseño de soluciones alineadas con sus necesidades (Davenport, 1993;

Dumas et al., 2018).

De acuerdo con la norma ISO 9000:2015, un proceso corresponde a un conjunto de acti-

vidades relacionadas que utilizan entradas para generar resultados. Desde esta perspectiva, la or-

ganización puede comprenderse como un sistema de procesos interrelacionados cuyo desempeño

depende de la coordinación entre las distintas áreas que participan en su ejecución.

A diferencia del enfoque funcional, centrado principalmente en las responsabilidades de

cada unidad organizacional, la gestión por procesos considera el flujo completo de actividades

necesarias para generar valor. Esta perspectiva permite identificar problemas de coordinación, du-

plicidades, reprocesos, cuellos de botella y actividades que no agregan valor, favoreciendo la es-

tandarización y mejora continua de los procesos (Davenport, 1993; Hammer y Champy, 2009).

La gestión por procesos también constituye un elemento relevante en iniciativas de trans-

formación digital. Dumas et al. (2018) y Weske (2019) plantean que el análisis de los procesos

permite comprender cómo se ejecutan las actividades, cómo circula la información y qué oportu-

nidades existen para su mejora o automatización. En consecuencia, la tecnología debe actuar como
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facilitador de procesos previamente comprendidos y rediseñados, y no como el punto de partida de

la mejora organizacional.

Para la presente investigación, este enfoque sustenta el levantamiento y diagnóstico de los

procesos internos seleccionados de Inprint SpA y Varitec SpA, así como la posterior definición

de propuestas de mejora. De esta manera, el diseño conceptual de la intranet se construye a partir

de las necesidades identificadas en los procesos y no desde funcionalidades tecnológicas definidas

previamente.

4.5.2. Business Process Management (BPM)

Business Process Management (BPM) corresponde a una disciplina orientada a identificar,

modelar, analizar, rediseñar, implementar y monitorear procesos organizacionales con el propósito

de mejorar su desempeño (Dumas et al., 2018). Su enfoque permite analizar los procesos de manera

integral, considerando actividades, actores, decisiones, flujos de información y resultados.

Dumas et al. (2018) estructuran BPM mediante un ciclo de vida que comprende la identi-

ficación, descubrimiento, análisis, rediseño, implementación y monitoreo de los procesos. El des-

cubrimiento permite representar el funcionamiento actual del proceso mediante modelos AS-IS,

mientras que el análisis busca identificar problemáticas y oportunidades de mejora. Posteriormen-

te, el rediseño permite definir un estado futuro o TO-BE que incorpore las mejoras propuestas.

Este enfoque resulta pertinente para iniciativas de digitalización debido a que permite se-

parar el análisis del proceso de la solución tecnológica que posteriormente lo soportará. De esta

forma, la automatización se incorpora una vez comprendido y rediseñado el proceso, disminuyen-

do el riesgo de reproducir digitalmente actividades innecesarias o ineficientes.
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4.5.3. Business Process Model and Notation (BPMN)

Business Process Model and Notation (BPMN) corresponde a una notación estandariza-

da para representar gráficamente procesos de negocio. Su propósito es proporcionar un lenguaje

común que permita visualizar la secuencia de actividades, decisiones, participantes y flujos de

información involucrados en la ejecución de un proceso (Object Management Group, 2014).

BPMN permite representar tanto el funcionamiento actual de un proceso (AS-IS) como su

estado futuro propuesto (TO-BE), facilitando la identificación de diferencias entre ambos escena-

rios y la comunicación del rediseño entre los distintos actores involucrados.

Entre los principales elementos utilizados en BPMN se encuentran los eventos, actividades,

compuertas, flujos de secuencia, pools y lanes, flujos de mensaje y objetos de datos. Los eventos

de inicio y término permiten delimitar la ejecución del proceso; las tareas representan las activi-

dades desarrolladas; las compuertas exclusivas representan puntos de decisión; los pools y lanes

identifican participantes, roles o áreas responsables; y los flujos de secuencia establecen el orden

de ejecución de las actividades.

Asimismo, los flujos de mensaje representan el intercambio de información entre partici-

pantes independientes, mientras que los objetos de datos permiten identificar documentos, regis-

tros o información utilizada o generada durante la ejecución de las actividades. Las asociaciones

de datos representan la relación entre estos objetos y las actividades que los utilizan o generan.

Adicionalmente, se utiliza el símbolo de notificación para representar el envío o recepción de avi-

sos asociados a la ejecución del proceso, como correos electrónicos, alertas o mensajes del sistema

(Object Management Group, 2014). La Figura 1 sintetiza la simbología utilizada en el modela-

miento de los procesos.
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Figura 1: Simbología BPMN utilizada en el modelamiento de los procesos.

Nota. Elaboración propia a partir de Object Management Group (2014) y Dumas et al. (2018).

4.6 Eficiencia organizacional

La eficiencia organizacional puede entenderse como la capacidad de una organización para

utilizar adecuadamente sus recursos y capacidades con el propósito de alcanzar sus objetivos y

mejorar su desempeño. Su análisis puede involucrar distintas dimensiones, dependiendo de las

características de la organización y de los procesos considerados.

En el contexto de la transformación digital, las tecnologías digitales pueden modificar la

forma en que las organizaciones utilizan sus recursos, coordinan sus procesos y gestionan la in-

formación (Bharadwaj et al., 2013; Vial, 2019). Como se desarrolló previamente, las capacidades
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de centralización, automatización, integración y trazabilidad asociadas a una intranet corporativa

pueden relacionarse con distintos componentes de la eficiencia organizacional.

Para efectos de la presente investigación, la eficiencia organizacional será analizada me-

diante tres dimensiones: productividad, agilidad y toma de decisiones. Estas dimensiones permiten

establecer criterios para diagnosticar los procesos internos seleccionados y evaluar posteriormente

la contribución potencial de la propuesta de intranet corporativa integrada.

4.6.1. Productividad organizacional

La productividad organizacional corresponde a la capacidad de una organización para gene-

rar resultados utilizando eficientemente los recursos disponibles, tales como tiempo, información,

personas y tecnología (Drucker, 1999; Tangen, 2005). Desde la perspectiva de los procesos, su aná-

lisis no depende únicamente de la cantidad de actividades ejecutadas, sino también del esfuerzo

requerido para obtener los resultados esperados.

En procesos internos, la productividad puede verse afectada por actividades manuales, du-

plicidad de registros, reprocesos, búsquedas de información y otras tareas que consumen recursos

sin contribuir directamente al resultado del proceso. La digitalización y automatización de deter-

minadas actividades puede reducir parte de este esfuerzo y liberar capacidad para su utilización en

otras actividades organizacionales.

Para efectos de esta investigación, la productividad será entendida como la capacidad de

los procesos internos seleccionados para generar sus resultados utilizando eficientemente el tiempo

y los recursos disponibles, minimizando actividades manuales, duplicidades y reprocesos que no

agregan valor al proceso.

Departamento de Industrias 30



4.6.2. Agilidad organizacional

La agilidad organizacional corresponde a la capacidad de una organización para responder

de manera rápida y efectiva frente a cambios, requerimientos o nuevas condiciones, adaptando sus

procesos y recursos cuando resulta necesario (Teece et al., 2016; Sambamurthy et al., 2003).

Desde la perspectiva de la gestión de procesos, la agilidad se relaciona con la rapidez con

que fluye la información, los tiempos de respuesta, espera y la coordinación entre los distintos

actores que participan en un proceso. La existencia de actividades manuales, transferencias inne-

cesarias de información o dependencias excesivas entre participantes puede aumentar los tiempos

requeridos para completar una gestión.

Para efectos de esta investigación, la agilidad será entendida como la capacidad de los

procesos internos seleccionados para responder oportunamente a los requerimientos operacionales

mediante flujos eficientes de información, menores tiempos de espera y una adecuada coordinación

entre sus participantes.

4.6.3. Toma de decisiones organizacionales

La toma de decisiones organizacionales requiere disponer de información confiable, opor-

tuna y pertinente para apoyar la planificación, seguimiento y control de las actividades. Cuando la

información se encuentra fragmentada o requiere consolidaciones manuales, puede disminuir su

disponibilidad y dificultar su utilización durante el proceso de decisión.

La centralización y trazabilidad de los registros facilita la construcción de indicadores de

desempeño y el seguimiento de variables relevantes para la gestión. Kaplan y Norton (2004) desta-

can la importancia de los indicadores como instrumentos para traducir los objetivos organizaciona-
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les en información útil para el seguimiento y control, mientras que Mikalef et al. (2019) relacionan

las capacidades de gestión y análisis de datos con un mejor aprovechamiento de la información

organizacional.

Para efectos de esta investigación, la toma de decisiones será entendida como la capacidad

de los distintos niveles de la organización para acceder oportunamente a información confiable,

integrada y trazable que permita apoyar la planificación, el control de gestión y la adopción de

decisiones fundamentadas.

Las tres dimensiones desarrolladas constituyen, de manera conjunta, el concepto de efi-

ciencia organizacional adoptado en la presente investigación. La Figura 2 sintetiza la relación con-

ceptual entre estas dimensiones.

Figura 2: Dimensiones de la eficiencia organizacional consideradas en la presente investigación.

Nota. Elaboración propia.

Como se observa en la Figura 2, la eficiencia organizacional es abordada en esta investiga-

ción desde una perspectiva multidimensional. Las tres dimensiones constituyen el marco concep-

tual utilizado para orientar el diagnóstico de los procesos internos seleccionados y evaluar poste-

riormente la contribución potencial de la propuesta de intranet corporativa integrada.
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4.7 Impactos de la transformación digital

La transformación digital involucra efectos económicos, organizacionales y humanos que

pueden condicionar los resultados de una iniciativa de digitalización. En este contexto, se abordan

aspectos económico-financieros, de resistencia al cambio, percepción de los usuarios y capacita-

ción, relevantes para una eventual implementación de la intranet corporativa integrada.

4.7.1. Aspectos económicos y financieros

La digitalización de procesos puede generar efectos económicos asociados a una utilización

más eficiente de los recursos organizacionales. La reducción de actividades manuales, reprocesos y

esfuerzos destinados a recopilar o consolidar información puede liberar capacidad de trabajo para

su utilización en actividades de mayor valor (McKinsey Global Institute, 2017).

Desde una perspectiva financiera, una iniciativa de digitalización también involucra costos

asociados a su desarrollo o adquisición, implementación, capacitación, operación y mantenimiento.

Por esta razón, una eventual decisión de implementación requiere contrastar los recursos necesarios

con los beneficios potenciales que la organización podría materializar durante la utilización de la

solución.

Es importante distinguir entre ahorro efectivo y capacidad potencialmente liberada. Una

disminución del tiempo requerido para ejecutar determinadas actividades no implica necesaria-

mente una reducción directa de remuneraciones o egresos de caja, sino que puede representar

capacidad laboral disponible para ser reasignada hacia otras actividades. Esta distinción resulta

especialmente relevante para la evaluación económica de iniciativas orientadas a mejorar procesos

internos.
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4.7.2. Resistencia al cambio

La transformación digital puede modificar la forma en que las personas ejecutan sus activi-

dades, acceden a información e interactúan con los procesos organizacionales. Como consecuen-

cia, la incorporación de nuevas tecnologías puede generar resistencia cuando existe incertidumbre

respecto de los nuevos procedimientos, de los beneficios esperados o de los cambios asociados a

las funciones habituales (Vial, 2019).

Las barreras de adopción no dependen únicamente de aspectos tecnológicos, sino también

de factores organizacionales como la cultura, el liderazgo, la comunicación y el grado de participa-

ción de los trabajadores (Nadkarni y Prügl, 2021). Por esta razón, la gestión del cambio constituye

un elemento relevante en iniciativas de digitalización.

La participación de los usuarios, la comunicación de los objetivos de la iniciativa y el

acompañamiento durante la transición pueden contribuir a disminuir estas barreras. En consecuen-

cia, una eventual implementación de una intranet corporativa debe considerar la gestión del cambio

como parte del proceso de adopción y no únicamente como una actividad posterior a su desarrollo.

4.7.3. Percepción del usuario

La percepción de los usuarios constituye un factor relevante para la adopción de nuevas tec-

nologías. Venkatesh et al. (2003) señalan que la aceptación tecnológica se encuentra influenciada,

entre otros factores, por la utilidad y facilidad de uso percibidas por quienes utilizarán la solución.

Cuando los usuarios identifican beneficios concretos en sus actividades, como simplifica-

ción de tareas, mayor disponibilidad de información o reducción de actividades repetitivas, puede

aumentar su disposición a utilizar una nueva herramienta. En contraste, una solución percibida
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como compleja o poco alineada con las necesidades reales puede incentivar la mantención de prác-

ticas anteriores o la utilización de mecanismos alternativos, limitando los beneficios esperados de

la digitalización (Venkatesh et al., 2012; Boy, 2021).

Por esta razón, el diseño de una intranet corporativa debe considerar las necesidades de

quienes participan en los procesos, procurando que sus funcionalidades respondan a problemáticas

efectivamente identificadas. La participación de los usuarios durante el levantamiento y diseño

puede contribuir a fortalecer la correspondencia entre la solución propuesta y las actividades que

posteriormente deberá apoyar.

4.7.4. Rol de la capacitación

La capacitación constituye un elemento relevante para facilitar la adopción de nuevas tec-

nologías, debido a que permite desarrollar los conocimientos y habilidades necesarios para utilizar

adecuadamente las funcionalidades incorporadas. Su importancia aumenta cuando la digitaliza-

ción modifica procedimientos previamente ejecutados mediante herramientas conocidas por los

trabajadores.

Una estrategia de capacitación debe considerar tanto el funcionamiento de la herramienta

como los cambios introducidos en los procesos. De esta manera, los usuarios pueden comprender

no solo cómo utilizar la solución, sino también las razones asociadas a los nuevos flujos, respon-

sabilidades y mecanismos de control.

Asimismo, el acompañamiento durante las primeras etapas de utilización puede contribuir

a resolver dificultades y disminuir la incertidumbre asociada al cambio. Por lo tanto, una eventual

implementación de la intranet propuesta deberá considerar actividades de capacitación y apoyo a

los usuarios como parte del proceso de adopción.
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4.8 Lecciones aprendidas y desafíos en procesos de digitalización

La experiencia reportada en iniciativas de transformación digital evidencia que la incor-

poración de tecnología no garantiza por sí sola mejoras en el desempeño organizacional. Los re-

sultados dependen de la capacidad de integrar adecuadamente tecnología, procesos y personas,

manteniendo una visión organizacional que permita alinear las soluciones digitales con las necesi-

dades y objetivos de la organización (Westerman et al., 2014; Nadkarni y Prügl, 2021).

Una de las principales lecciones corresponde a la importancia del compromiso de la alta

dirección. El liderazgo facilita la definición de objetivos, asignación de recursos y coordinación

entre las distintas áreas involucradas, además de contribuir a generar condiciones favorables para

la adopción de nuevas formas de trabajo. En este sentido, la transformación digital requiere ser

comprendida como una iniciativa organizacional y no exclusivamente tecnológica.

Otra lección relevante corresponde a la participación de los usuarios durante el levanta-

miento y diseño de las soluciones. Incorporar a quienes participan directamente en los procesos

permite identificar requerimientos reales, reconocer dificultades operacionales y aumentar la co-

rrespondencia entre la solución propuesta y las necesidades de la organización. Esta participación

resulta especialmente relevante cuando la digitalización modifica actividades, responsabilidades o

mecanismos de coordinación previamente establecidos.

Asimismo, la capacitación y la gestión del cambio constituyen elementos relevantes pa-

ra facilitar la transición hacia nuevos procesos y herramientas. La adopción puede verse limitada

cuando los usuarios no comprenden los beneficios de la solución, perciben una elevada compleji-

dad o no disponen del acompañamiento necesario para incorporar las nuevas prácticas a sus acti-

vidades habituales (Venkatesh et al., 2012).
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Un desafío adicional corresponde a la gestión de la información. A medida que aumenta

el grado de digitalización, adquieren mayor relevancia aspectos como la calidad, consistencia,

trazabilidad, disponibilidad y control de los datos utilizados por la organización. La centralización

de información genera oportunidades para fortalecer la gestión del conocimiento y la toma de

decisiones, pero también requiere mecanismos adecuados para administrar y proteger los registros

organizacionales (Alavi y Leidner, 2001).

En conjunto, las lecciones revisadas muestran que una iniciativa de digitalización requiere

combinar adecuadamente factores tecnológicos, organizacionales y humanos. Para una eventual

implementación de la intranet propuesta en esta investigación, estos antecedentes destacan parti-

cularmente la necesidad de mantener el alineamiento con los procesos rediseñados, involucrar a

los usuarios, desarrollar actividades de capacitación, gestionar el cambio y establecer mecanismos

adecuados para la administración de la información.

4.9 Tendencias actuales en intranet corporativas y transformación digital

Las intranet corporativas han evolucionado desde plataformas orientadas principalmente

a compartir información interna hacia entornos digitales capaces de integrar personas, procesos e

información. Esta evolución se encuentra vinculada con tendencias de transformación digital orien-

tadas a aumentar la integración, automatización y utilización de datos dentro de las organizaciones

(Nadkarni y Prügl, 2021).

Una de las principales tendencias corresponde a la integración de procesos organizacionales

dentro de plataformas comunes. Las organizaciones buscan reducir la dispersión de información

entre aplicaciones independientes mediante soluciones capaces de centralizar registros, documen-

tos, flujos de trabajo e indicadores. Esta integración favorece la trazabilidad y facilita la utilización
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de información compartida entre distintas áreas (Warner y Wäger, 2019).

Otra tendencia corresponde a la automatización de flujos de trabajo, incorporando valida-

ciones, notificaciones, estados y reglas que permiten reducir la intervención manual en determi-

nadas actividades. La automatización adquiere especial relevancia en procesos caracterizados por

tareas repetitivas y procesamiento de información, permitiendo disminuir esfuerzos administrati-

vos y favorecer una ejecución más estructurada de los procesos (Vial, 2019).

Asimismo, la analítica de datos y la inteligencia empresarial adquieren una importancia

creciente dentro de las plataformas corporativas. La generación de indicadores, visualizaciones y

mecanismos de seguimiento permite transformar los registros producidos durante la ejecución de

los procesos en información útil para apoyar el control y la toma de decisiones organizacionales

(Mikalef et al., 2019).

La inteligencia artificial constituye otra tendencia asociada a la evolución de las platafor-

mas digitales. Su incorporación amplía las posibilidades de automatización, procesamiento y uti-

lización de información dentro de las organizaciones. Estas capacidades representan una línea de

evolución relevante para futuras soluciones digitales, aunque su incorporación requiere considerar

las necesidades, capacidades y contexto específico de cada organización.

Finalmente, existe una creciente orientación hacia soluciones centradas en la experiencia

del usuario. La facilidad de uso, accesibilidad y adecuación de las funcionalidades a las necesida-

des de quienes utilizan la plataforma constituyen aspectos relevantes para facilitar su adopción e

incorporación a las actividades habituales de la organización (Venkatesh et al., 2012).

En conjunto, estas tendencias muestran una evolución hacia plataformas digitales cada vez

más integradas, automatizadas, orientadas al uso de datos y centradas en los usuarios. En el contex-

to de la presente investigación, la propuesta conceptual incorpora principalmente los principios de
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integración de procesos, automatización de actividades, trazabilidad, generación de información

para la gestión y orientación al usuario. Otras capacidades emergentes, como la incorporación de

inteligencia artificial, representan posibles líneas de evolución futura y no forman parte del alcance

funcional definido para la propuesta.
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5 Antecedentes de la organización

5.1 Descripción de las empresas

La presente investigación se desarrolla en Inprint SpA y Varitec SpA, empresas chilenas

vinculadas a la prestación de servicios especializados para el sector industrial. Ambas organiza-

ciones comparten procesos internos y recursos administrativos que apoyan la ejecución de sus

proyectos y servicios, constituyendo conjuntamente el caso de estudio analizado.

5.1.1. Inprint SpA

Inprint SpA es una empresa especializada en el desarrollo e integración de soluciones de

automatización industrial, sistemas de control y tecnologías operacionales (OT), orientadas prin-

cipalmente a los sectores minero, energético e industrial. Sus actividades incluyen proyectos de

ingeniería, integración y programación de sistemas de control.

5.1.2. Varitec SpA

Varitec SpA es una empresa especializada en servicios de mantenimiento predictivo y mo-

nitoreo de condiciones para la industria, orientados a apoyar la confiabilidad y continuidad opera-

cional de los activos de sus clientes. Sus actividades comprenden servicios de diagnóstico, análisis

de condición y monitoreo de equipos industriales.
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5.2 Contexto organizacional del caso de estudio

Para efectos de esta investigación, Inprint SpA y Varitec SpA son analizadas de manera

conjunta debido a que comparten áreas, recursos y mecanismos de gestión asociados a distintos

procesos internos, configurando un contexto organizacional común para el caso de estudio.

La ejecución de estos procesos puede involucrar la participación de distintas áreas de ambas

empresas, generando flujos de información que atraviesan su estructura funcional. Esta característi-

ca resulta relevante para el análisis del caso de estudio y para la posterior selección de los procesos

considerados en la investigación.

5.3 Procesos internos seleccionados para la investigación

Inprint SpA y Varitec SpA desarrollan diversos procesos internos destinados a apoyar la eje-

cución de sus proyectos y servicios. Considerando el alcance de la investigación, se seleccionaron

cinco procesos que presentan oportunidades de mejora asociadas a la utilización de herramientas

no integradas, actividades manuales, intercambio de información entre participantes y necesidades

de trazabilidad o disponibilidad de información.

La selección consideró además la relación de las problemáticas observadas con las dimen-

siones de eficiencia organizacional definidas en el marco teórico: productividad, agilidad y toma

de decisiones. La relevancia de estas dimensiones varía según las características particulares de

cada proceso, por lo que no se asume que las tres se manifiesten con igual intensidad en todos los

casos.

Los procesos seleccionados corresponden a gestión de compras, gestión del tiempo, gestión

de horas de traslado, gestión de utilización de vehículos corporativos y gestión del beneficio de
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alimentación. La Tabla 2 presenta su relación con las dimensiones consideradas como criterios

principales para su selección y análisis.

Tabla 2: Relación entre los procesos internos seleccionados y las dimensiones de eficiencia orga-

nizacional.

Proceso Productividad Agilidad Toma de decisiones
Gestión de compras ↭ ↭ ↭
Gestión del tiempo ↭ ↭ ↭
Gestión de horas de
traslado

↭ ↭ –

Gestión de utilización
de vehículos corpora-
tivos

– ↭ ↭

Gestión del beneficio
de alimentación

↭ – ↭

Nota. Elaboración propia. Las dimensiones señaladas corresponden a los criterios principales considerados para la
selección y análisis de cada proceso. La ausencia de una marca no implica que el proceso no pueda presentar efectos
sobre dicha dimensión, sino que esta no constituyó un criterio principal para su selección. Durante el diagnóstico
pueden identificarse efectos adicionales sobre otras dimensiones de la eficiencia organizacional.

La selección responde a características particulares de cada proceso. La gestión de compras

presenta múltiples validaciones y participación de distintas áreas; la gestión del tiempo constitu-

ye una fuente relevante de información para el control de gestión; las horas de traslado requieren

consolidación y validación de registros; la utilización de vehículos corresponde a un proceso trans-

versal asociado a la coordinación de recursos compartidos; y el beneficio de alimentación presenta

actividades recurrentes de procesamiento y control administrativo.

Los procesos seleccionados presentan además un carácter transversal, debido a que su eje-

cución requiere la participación de trabajadores pertenecientes a distintas áreas de Inprint SpA y

Varitec SpA. Dependiendo del proceso, estas áreas intervienen mediante actividades de registro,

revisión, aprobación, coordinación o control.
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Esta interacción genera flujos de información que atraviesan la estructura funcional de

ambas empresas y que actualmente se apoyan en diferentes herramientas y mecanismos de comu-

nicación.

La Figura 3 presenta de manera general la interacción entre las principales áreas organiza-

cionales y los procesos internos seleccionados.

Figura 3: Interacción entre las áreas organizacionales y los procesos internos seleccionados.

Nota. Elaboración propia.

La transversalidad observada constituye un antecedente relevante para el caso de estudio,

debido a que los procesos seleccionados requieren compartir información entre distintos parti-

cipantes y áreas organizacionales, aspecto considerado durante su levantamiento, diagnóstico y
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rediseño.

Los procesos internos seleccionados presentan distintos grados de dependencia de planillas

de cálculo, correos electrónicos, formularios y registros administrados por diferentes participan-

tes. Estas herramientas permiten ejecutar las actividades requeridas, pero generan necesidades de

ingreso, transferencia, validación y consolidación manual de información.
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6 Metodología

6.1 Enfoque de investigación

La investigación se desarrolló bajo un enfoque mixto, integrando antecedentes cualitati-

vos y cuantitativos para analizar los procesos internos seleccionados de Inprint SpA y Varitec

SpA. El componente cualitativo permitió comprender el funcionamiento de los procesos e identi-

ficar problemáticas y oportunidades de mejora, mientras que el componente cuantitativo permitió

complementar el análisis mediante antecedentes asociados a tiempos, frecuencias, volúmenes de

operación y horas de trabajo involucradas en su ejecución.

La investigación se estructuró como un estudio de caso aplicado, circunscrito a Inprint

SpA y Varitec SpA y orientado al análisis y rediseño de cinco procesos internos seleccionados.

El levantamiento de información se realizó mediante revisión documental, observación directa y

entrevistas semiestructuradas a participantes de los procesos, mientras que su representación se

efectuó mediante modelos BPMN.

A partir de la información recopilada se desarrollaron sucesivamente el levantamiento de

los procesos actuales (AS-IS), su diagnóstico, la definición de propuestas de mejora, el diseño de

los procesos futuros (TO-BE), la especificación conceptual de la intranet corporativa integrada y

la evaluación de su contribución potencial a la eficiencia organizacional.

Debido al alcance de la investigación, no se desarrolló ni implementó la solución tecnológi-

ca propuesta. En consecuencia, la evaluación corresponde al análisis de un diseño conceptual y de

sus beneficios potenciales bajo los supuestos definidos, y no a la medición de resultados posteriores

a una implementación.
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6.2 Aplicación de Business Process Management (BPM)

La investigación utilizó Business Process Management (BPM) como enfoque para estruc-

turar el levantamiento, análisis y rediseño de los procesos internos seleccionados. De acuerdo con

Dumas et al. (2018), el ciclo de vida BPM comprende etapas de identificación, descubrimiento,

análisis, rediseño, implementación y monitoreo de procesos.

A partir del ciclo de vida BPM propuesto por Dumas et al. (2018), la metodología fue

adaptada a las etapas efectivamente desarrolladas en la investigación: levantamiento del estado

actual (AS-IS), diagnóstico de los procesos, definición de propuestas de mejora, diseño de los

procesos futuros (TO-BE), diseño conceptual de la intranet corporativa integrada y evaluación de

la propuesta.

Las etapas de implementación y monitoreo posterior no fueron consideradas, debido a que

requerirían la puesta en operación de la solución y la observación de su desempeño en condiciones

reales, aspectos que se encuentran fuera del alcance del estudio.

Los procesos AS-IS y TO-BE fueron representados mediante Business Process Model and

Notation (BPMN), utilizando Bizagi Modeler. Esta notación permitió representar de manera ho-

mogénea actividades, participantes, decisiones y flujos de información, facilitando la comparación

entre la situación actual y los procesos rediseñados.

La Figura 4 presenta las etapas metodológicas aplicadas en la investigación.
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Figura 4: Etapas metodológicas aplicadas en la investigación.

Nota. Elaboración propia a partir de los principios de gestión de procesos propuestos por Dumas et al. (2018).

La secuencia metodológica establece que la propuesta de intranet corporativa integrada

surge como resultado del análisis y rediseño de los procesos. En consecuencia, sus funcionalidades

no fueron definidas previamente, sino derivadas de las problemáticas identificadas y de las mejoras

propuestas para los procesos internos seleccionados.

6.3 Técnicas de levantamiento de información

El levantamiento de los procesos internos seleccionados se realizó mediante revisión do-

cumental, observación directa y entrevistas semiestructuradas. La utilización conjunta de estas

técnicas permitió contrastar la información disponible y construir una representación del funcio-

namiento actual de cada proceso.

La revisión documental consideró formularios, planillas, registros y otros antecedentes uti-
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lizados durante la ejecución de los procesos. La observación directa permitió complementar esta

información mediante la identificación de actividades, interacciones entre participantes y herra-

mientas utilizadas en su funcionamiento habitual.

Adicionalmente, se realizaron 15 entrevistas semiestructuradas, correspondientes a tres par-

ticipantes por cada uno de los cinco procesos analizados. Los participantes fueron seleccionados

intencionadamente de acuerdo con los roles desempeñados en las distintas etapas de cada proce-

so, buscando incorporar perspectivas asociadas al registro, revisión, aprobación, administración o

utilización de la información. Debido al carácter aplicado del estudio, esta selección tuvo como

propósito comprender el funcionamiento de los procesos y no alcanzar representatividad estadísti-

ca.

La pauta de entrevistas consideró preguntas orientadas al funcionamiento general de cada

proceso y a las dimensiones de productividad, agilidad y toma de decisiones definidas en el marco

teórico. El detalle de los participantes y los resultados obtenidos mediante el levantamiento se

presenta en el capítulo de Análisis y Resultados.

6.4 Procedimiento de análisis y diseño

A partir de los antecedentes recopilados se construyeron los modelos AS-IS de los cinco

procesos seleccionados. Posteriormente, cada proceso fue analizado con el propósito de identificar

problemáticas, sus efectos y oportunidades de mejora, considerando su relación con las dimensio-

nes de productividad, agilidad y toma de decisiones desarrolladas en el marco teórico.

Sobre la base de este diagnóstico se definieron propuestas de mejora orientadas a simpli-

ficar actividades, reducir reprocesos, centralizar información, incorporar automatización cuando

resultara aplicable y fortalecer la trazabilidad y disponibilidad de información. Estas propuestas
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fueron posteriormente incorporadas en los modelos TO-BE, manteniendo aquellas actividades,

controles y responsabilidades que requieren intervención humana.

Los procesos TO-BE constituyeron la base para identificar los requerimientos funcionales

de la intranet corporativa integrada. Posteriormente se definieron los requerimientos no funciona-

les, los servicios transversales y la información organizacional compartida, a partir de los cuales

se estructuró la arquitectura funcional conceptual de la solución.

De esta manera, el diseño conceptual de la intranet se desarrolló a partir de las necesidades

identificadas durante el levantamiento y rediseño de los procesos, manteniendo trazabilidad entre

las problemáticas observadas, las mejoras propuestas, los procesos TO-BE y las funcionalidades

consideradas para la solución.

6.5 Procedimiento de evaluación de la propuesta

La propuesta conceptual fue evaluada mediante cinco perspectivas complementarias, las

cuales se desarrollan en el capítulo 8.

En primer lugar, se analizó la trazabilidad y cobertura entre las problemáticas identificadas,

los procesos TO-BE, los requerimientos definidos y los componentes considerados en el diseño

conceptual de la intranet.

En segundo lugar, se desarrolló una evaluación cuantitativa referencial mediante la com-

paración de los escenarios AS-IS y TO-BE. Para ello se utilizaron antecedentes de tiempos, fre-

cuencias y volúmenes operacionales levantados durante la investigación. Los tiempos correspon-

dientes al escenario TO-BE fueron estimados considerando las modificaciones incorporadas en los

procesos rediseñados y antecedentes proporcionados por los responsables de los procesos, aplicán-

dose posteriormente un criterio conservador para su utilización en la evaluación. A partir de estos
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antecedentes se estimaron las horas-hombre potencialmente liberadas y se realizó un análisis de

sensibilidad respecto de su grado de materialización.

En tercer lugar, se analizó la contribución potencial de la propuesta a las dimensiones de

productividad, agilidad y toma de decisiones definidas en el marco teórico, identificando los proce-

sos involucrados y los mecanismos mediante los cuales los cambios incorporados en los procesos

TO-BE podrían contribuir a cada dimensión.

En cuarto lugar, las horas-hombre potencialmente liberadas fueron valorizadas utilizando

valores referenciales de costo según los perfiles participantes, con el propósito de estimar el valor

económico de la capacidad laboral potencialmente liberada.

Finalmente, se desarrolló una evaluación económica referencial de una eventual imple-

mentación, considerando supuestos de inversión inicial, costos de operación y mantenimiento, ho-

rizonte de evaluación, tasa de descuento y distintos escenarios de materialización del beneficio

económico potencial.

Debido a que la solución no fue implementada, los resultados obtenidos corresponden a es-

timaciones prospectivas bajo los supuestos definidos y no a beneficios empíricamente observados.

Los antecedentes, supuestos y cálculos utilizados se presentan en los anexos correspondientes.
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7 Análisis y Resultados

7.1 Levantamiento del estado actual (AS-IS)

El levantamiento del estado actual permitió caracterizar los cinco procesos internos selec-

cionados, identificando sus actividades, participantes, flujos de información, documentos, herra-

mientas de apoyo y principales dificultades operacionales. Para ello, se utilizaron los antecedentes

obtenidos mediante revisión documental, observación directa y entrevistas semiestructuradas, de

acuerdo con el procedimiento descrito en el capítulo metodológico.

Las entrevistas permitieron complementar el levantamiento desde la experiencia de los par-

ticipantes de cada proceso, considerando roles asociados al registro, revisión, aprobación, admi-

nistración y utilización de la información. En total se realizaron 15 entrevistas, distribuidas en tres

participantes por proceso. La pauta utilizada se encuentra disponible en el archivo complementario

Anexo 1 - Pauta de Entrevistas.

La Tabla 3 presenta la distribución de las entrevistas realizadas para cada proceso, junto

con los roles considerados y el criterio utilizado para la selección de los participantes.
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Tabla 3: Distribución de entrevistas según proceso y roles considerados

Proceso
interno

Roles
considerados

N°
entrevistas

Criterio de
selección

Gestión de compras Solicitante, responsable
del proceso de compras
y responsable del con-
trol administrativo

3 Representan las principales etapas
del proceso, abarcando la genera-
ción de la solicitud, la gestión de la
compra y el control administrativo
asociado.

Gestión del tiempo Registrador, revisor,
responsable de la vali-
dación y consolidación

3 Participan en el registro, revisión
y consolidación de la información
utilizada para el control de horas
trabajadas.

Gestión de horas de
traslado

Registrador, revisor,
responsable de la vali-
dación y consolidación

3 Intervienen en el registro, revisión
y consolidación de la información
utilizada para la gestión de las ho-
ras de traslado.

Gestión de utiliza-
ción de vehículos
corporativos

Solicitante y responsa-
ble de la asignación y
administración del re-
curso

3 Participan en la solicitud, asigna-
ción y control de la disponibilidad
de los vehículos corporativos.

Gestión del benefi-
cio de alimentación

Solicitante y responsa-
ble de la administración
del beneficio

3 Participan en la solicitud, adminis-
tración y control del beneficio de
alimentación otorgado a los traba-
jadores.

Total de entrevistas realizadas 15

Nota. Elaboración propia.
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7.1.1. Gestión de compras

El proceso de gestión de compras comprende las actividades desarrolladas desde la iden-

tificación de una necesidad de adquisición hasta la emisión y seguimiento de la orden de com-

pra correspondiente. En su ejecución participan principalmente el solicitante, el Administrador

de Contrato, el área de Administración y Finanzas, además de las instancias de aprobación que

correspondan según las características de la compra.

7.1.1.1 Caracterización del proceso

La Tabla 4 presenta una síntesis de las principales características identificadas durante el

levantamiento.

Tabla 4: Caracterización del proceso de gestión de compras.

Atributo Descripción
Nombre Gestión de compras.

Objetivo Gestionar la adquisición de bienes y servicios requeridos para la eje-
cución de proyectos y el funcionamiento de la organización, mediante
la solicitud de cotizaciones, la selección del proveedor, la emisión de la
orden de compra y la gestión administrativa necesaria hasta la recepción
del suministro solicitado.

Responsable Administración y finanzas.

Participantes Administrador de contrato, comprador, administración y finanzas y pro-
veedor.

Evento de inicio Solicitud de compra de bienes o servicios.

Evento de término Recepción del suministro solicitado por la empresa.

Entradas Solicitud de compra, especificaciones del bien o servicio requerido y
cotizaciones de proveedores.

Salidas Orden de compra emitida, pago realizado y suministro recibido.

Recursos utilizados Microsoft Excel, correo electrónico, documentos en formato PDF y al-
macenamiento corporativo en la nube.
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Atributo Descripción
Frecuencia Según los requerimientos operacionales y las necesidades de los pro-

yectos.

Nota. Elaboración propia.

7.1.1.2 Proceso actual (AS-IS)

A partir de los antecedentes levantados se modeló el funcionamiento actual del proceso

mediante notación BPMN. La Figura 5 presenta el modelo AS-IS correspondiente a la gestión de

compras.

Figura 5: Proceso actual (AS-IS) – Gestión de compras.

Nota. Elaboración propia.
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El proceso se inicia cuando el administrador de contrato identifica una necesidad de compra

y gestiona su solicitud de acuerdo con los mecanismos actualmente establecidos. A partir de esta

solicitud se desarrollan actividades de revisión, cotización y aprobación antes de la generación de

la orden de compra.

Durante el flujo intervienen distintos participantes y se producen transferencias de infor-

mación entre áreas, utilizando los medios y registros identificados durante el levantamiento. Una

vez cumplidas las validaciones correspondientes, se genera la orden de compra y se continúa con

las actividades administrativas asociadas a su seguimiento.

La representación AS-IS permite visualizar de manera integrada la secuencia de activida-

des, participantes, decisiones y flujos de información actualmente presentes en el proceso. Las

problemáticas derivadas de este funcionamiento son analizadas posteriormente en la etapa de diag-

nóstico.

7.1.2. Gestión del tiempo

El proceso de gestión del tiempo comprende el registro periódico de las horas destinadas

por los trabajadores a proyectos y actividades internas. La información generada constituye un

antecedente relevante para el seguimiento de la utilización de recursos y el control de gestión de la

organización.

7.1.2.1 Caracterización del proceso

La Tabla 5 presenta una síntesis de las principales características identificadas durante el

levantamiento.
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Tabla 5: Caracterización del proceso de gestión del tiempo.

Elemento Descripción
Nombre del proceso Gestión del tiempo.

Objetivo Gestionar el registro, revisión, validación y consolidación de las horas
trabajadas por el personal, proporcionando información confiable para
el control de horas-hombre, el seguimiento de proyectos, la medición
de la productividad, el apoyo al proceso de facturación y la toma de
decisiones relacionadas con la gestión de los recursos humanos.

Responsable del proce-
so

Subgerencia de proyectos y servicios.

Frecuencia del proceso Registro semanal y consolidación mensual.

Inicio Registro de actividades realizadas por cada trabajador durante la sema-
na.

Término Información consolidada e indicadores de gestión generados para apo-
yar el control operacional y la toma de decisiones.

Áreas involucradas Trabajadores, jefaturas y subgerencia de proyectos y servicios.

Entradas Información semanal de actividades ejecutadas por cada trabajador.

Salidas Hojas de tiempo consolidadas e indicadores de gestión disponibles para
el seguimiento de proyectos, la medición de la productividad, el control
de horas-hombre y el apoyo a la toma de decisiones.

Herramientas utilizadas Microsoft Excel y correo electrónico.

Nota. Elaboración propia.

7.1.2.2 Proceso actual (AS-IS)

A partir de los antecedentes levantados se modeló el funcionamiento actual del proceso

mediante notación BPMN. La Figura 6 presenta el modelo AS-IS correspondiente a la gestión del

tiempo.
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Figura 6: Proceso actual (AS-IS) – Gestión del tiempo.

Nota. Elaboración propia.

El proceso se inicia con el registro de las horas trabajadas por cada trabajador, asocián-

dolas a los proyectos o actividades correspondientes. Posteriormente, la información es enviada

a la jefatura para su revisión, pudiendo ser aprobada o devuelta cuando se identifican errores o

inconsistencias.

Una vez completada la revisión, los registros quedan disponibles para su posterior consoli-

dación y utilización en actividades de seguimiento y control de gestión.

La representación AS-IS permite visualizar de manera integrada la secuencia de activida-

des, participantes, decisiones y flujos de información actualmente presentes en el proceso. Las

Departamento de Industrias 57



problemáticas derivadas de este funcionamiento son analizadas posteriormente en la etapa de diag-

nóstico.

7.1.3. Gestión de horas de traslado

El proceso de gestión de horas de traslado comprende el registro y validación de las horas

utilizadas por los trabajadores en desplazamientos asociados a la ejecución de proyectos y servi-

cios. Estos antecedentes son utilizados para gestionar y controlar las horas de traslado reconocidas

por la organización.

7.1.3.1 Caracterización del proceso

La Tabla 6 presenta una síntesis de las principales características identificadas durante el

levantamiento.

Tabla 6: Caracterización del proceso de gestión de horas de traslado.

Atributo Descripción
Nombre del proceso Gestión de horas de traslado.

Objetivo Gestionar el registro, revisión, validación y pago de las horas de traslado
realizadas por los trabajadores, asegurando su correcta incorporación al
proceso de remuneraciones.

Responsable del proce-
so

Gestión y desarrollo humano.

Participantes Trabajadores, jefaturas, gestión y desarrollo humano y administración y
finanzas.

Evento de inicio Registro de las horas de traslado realizadas por el trabajador.

Evento de término Pago de las horas de traslado mediante el proceso de remuneraciones.

Entradas Planilla de horas de traslado e información correspondiente a la jornada
del trabajador.

Salidas Horas de traslado validadas e incorporadas al proceso de remuneracio-
nes.

Recursos utilizados Planilla Microsoft Excel, correo electrónico y plataforma Talana.
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Atributo Descripción
Frecuencia Mensual, durante cada proceso de remuneraciones.

Nota. Elaboración propia.

7.1.3.2 Proceso actual (AS-IS)

A partir de los antecedentes levantados se modeló el funcionamiento actual del proceso

mediante notación BPMN. La Figura 7 presenta el modelo AS-IS correspondiente a la gestión de

horas de traslado.
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Figura 7: Proceso actual (AS-IS) – Gestión de horas de traslado.

Nota. Elaboración propia.
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El proceso se inicia con el registro de las horas de traslado por parte del trabajador, incor-

porando los antecedentes requeridos para identificar el desplazamiento realizado. Posteriormente,

la información pasa por las instancias de revisión y validación correspondientes antes de ser con-

solidada para su gestión.

La representación AS-IS permite visualizar de manera integrada la secuencia de activida-

des, participantes, decisiones y flujos de información actualmente presentes en el proceso. Las

problemáticas derivadas de este funcionamiento son analizadas posteriormente en la etapa de diag-

nóstico.

7.1.4. Gestión de utilización de vehículos corporativos

El proceso de gestión de utilización de vehículos corporativos comprende la solicitud, coor-

dinación y asignación de los vehículos disponibles para apoyar las necesidades operacionales de

Inprint SpA y Varitec SpA.

7.1.4.1 Caracterización del proceso

La Tabla 7 presenta una síntesis de las principales características identificadas durante el

levantamiento.
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Tabla 7: Caracterización del proceso de gestión de utilización de vehículos corporativos.

Atributo Descripción
Nombre del proceso Gestión de utilización de vehículos corporativos.

Objetivo Administrar la solicitud, autorización, utilización y devolución de los
vehículos corporativos, asegurando su disponibilidad para el desarrollo
de las actividades operacionales y administrativas de la organización.

Responsable del proce-
so

Asistente de operaciones.

Participantes Solicitante (trabajador con licencia de conducir) y asistente de opera-
ciones.

Evento de inicio Identificación de la necesidad de utilizar un vehículo corporativo por
parte del solicitante.

Evento de término Actualización del registro de utilización del vehículo una vez finalizada
su utilización.

Entradas Necesidad de utilización de un vehículo corporativo y registro de dis-
ponibilidad de vehículos.

Salidas Vehículo utilizado y registro de utilización actualizado.

Recursos utilizados Planilla de registro de reservas en Microsoft Excel, almacenamiento
corporativo en la nube, comunicación entre el solicitante y el asisten-
te de operaciones y vehículos corporativos.

Frecuencia Según requerimiento operacional de los distintos proyectos y áreas de
la organización.

Nota. Elaboración propia.

7.1.4.2 Proceso actual (AS-IS)

A partir de los antecedentes levantados se modeló el funcionamiento actual del proceso

mediante notación BPMN. La Figura 8 presenta el modelo AS-IS correspondiente a la gestión de

utilización de vehículos corporativos.
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Figura 8: Proceso actual (AS-IS) – Gestión de utilización de vehículos corporativos.

Nota. Elaboración propia.

El proceso se inicia cuando un trabajador requiere utilizar un vehículo corporativo y realiza

la solicitud correspondiente. La disponibilidad debe ser revisada antes de efectuar la asignación,

considerando las reservas existentes y las necesidades operacionales informadas.

Una vez coordinada la utilización del vehículo, se comunica la asignación a los participan-

tes involucrados y se mantienen los registros asociados a su utilización.

La representación AS-IS permite visualizar de manera integrada la secuencia de activida-

des, participantes, decisiones y flujos de información actualmente presentes en el proceso. Las

problemáticas derivadas de este funcionamiento son analizadas posteriormente en la etapa de diag-

nóstico.

7.1.5. Gestión del beneficio de alimentación

El proceso de gestión del beneficio de alimentación comprende las actividades necesarias

para administrar la entrega y control de los vales de alimentación asignados a los trabajadores que
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cumplen las condiciones definidas por la organización.

7.1.5.1 Caracterización del proceso

La Tabla 8 presenta una síntesis de las principales características identificadas durante el

levantamiento.

Tabla 8: Caracterización del proceso de gestión del beneficio de alimentación.

Atributo Descripción
Nombre del proceso Gestión del beneficio de alimentación.

Objetivo Administrar la entrega y control del beneficio de alimentación otorgado
por la organización a sus trabajadores, asegurando su correcta utiliza-
ción y la conciliación de los vales utilizados con la facturación emitida
por los restaurantes adheridos.

Responsable del proce-
so

Administración y finanzas.

Participantes Administración y finanzas, trabajadores beneficiarios y restaurantes
adheridos al convenio.

Evento de inicio Inicio de mes.

Evento de término Pago de la factura correspondiente al beneficio de alimentación del pe-
ríodo.

Entradas Dotación vigente, trabajadores habilitados para recibir el beneficio y
planilla de control de vales de alimentación.

Salidas Beneficio de alimentación entregado, utilización validada y pago efec-
tuado al restaurante.

Recursos utilizados Planilla de control en Microsoft Excel, impresora, tijeras, vales físicos
de alimentación, facturas emitidas por los restaurantes y correo electró-
nico.

Frecuencia Mensual, considerando la entrega de los vales al inicio de cada período y
la conciliación posterior con la facturación emitida por los restaurantes.

Nota. Elaboración propia.

Departamento de Industrias 64



7.1.5.2 Proceso actual (AS-IS)

A partir de los antecedentes levantados se modeló el funcionamiento actual del proceso

mediante notación BPMN. La Figura 9 presenta el modelo AS-IS correspondiente a la gestión del

beneficio de alimentación.

Figura 9: Proceso actual (AS-IS) – Gestión del beneficio de alimentación.

Nota. Elaboración propia.

El proceso considera la determinación de los trabajadores que corresponden al beneficio,

la preparación y entrega de los vales y el registro de los antecedentes necesarios para mantener su

control administrativo.

Durante su ejecución participan trabajadores y personal responsable de la administración

del beneficio, generándose actividades recurrentes de preparación, entrega y registro de informa-

ción.
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La representación AS-IS permite visualizar de manera integrada la secuencia de activida-

des, participantes, decisiones y flujos de información actualmente presentes en el proceso. Las

problemáticas derivadas de este funcionamiento son analizadas posteriormente en la etapa de diag-

nóstico.

7.2 Diagnóstico de procesos

A partir del levantamiento y modelamiento de los estados actuales (AS-IS), se identifica-

ron y analizaron las principales problemáticas y oportunidades de mejora presentes en los cinco

procesos internos seleccionados.

Los hallazgos fueron analizados considerando sus efectos sobre las dimensiones de produc-

tividad, agilidad y toma de decisiones definidas en el marco teórico. Para cada proceso se estableció

la relación entre el hallazgo identificado, su evidencia, el efecto generado, la dimensión asociada y

la correspondiente oportunidad de mejora, manteniendo la trazabilidad necesaria para el posterior

rediseño.

7.2.1. Gestión de compras

La Tabla 9 presenta los principales hallazgos identificados en el proceso de gestión de

compras, junto con la evidencia que los sustenta, sus efectos sobre el proceso, las dimensiones de

la eficiencia organizacional asociadas y las correspondientes oportunidades de mejora.
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Tabla 9: Diagnóstico del proceso de gestión de compras.

Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Dependencia del
correo electrónico
para la coordina-
ción y aprobación
de actividades

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Genera tiempos de es-
pera y dificulta dispo-
ner de un flujo centra-
lizado para el segui-
miento de las activi-
dades

Agilidad y toma
de decisiones

Centralizar el flujo de
información y las apro-
baciones asociadas al
proceso

Existencia de ac-
tividades manuales
y errores de digita-
ción en la elabora-
ción de órdenes de
compra

Entrevistas y revi-
sión del formato de
orden de compra

Puede generar correc-
ciones, nuevas emi-
siones o anulaciones
de órdenes de compra,
aumentando el repro-
ceso administrativo

Productividad Reducir el ingreso ma-
nual de información y
estandarizar la gene-
ración de órdenes de
compra

Flujo de aproba-
ciones realizado
mediante inter-
cambios sucesivos
entre los partici-
pantes

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Genera tiempos de es-
pera durante la revi-
sión y aprobación de
la información reque-
rida para continuar
con el proceso

Agilidad Estandarizar y simplifi-
car el flujo de revisión
y aprobación

Información y res-
paldos distribuidos
entre distintos me-
dios y responsables

Entrevistas, revi-
sión del formato de
orden de compra
y modelamiento
AS-IS

Dificulta la centraliza-
ción de los anteceden-
tes asociados a cada
compra y genera du-
plicidad de respaldos

Productividad y
toma de decisio-
nes

Centralizar la informa-
ción y documentación
generada durante el
proceso

Falta de formaliza-
ción y estandariza-
ción del procedi-
miento de compras

Entrevistas Puede generar dife-
rencias en el cono-
cimiento y aplicación
de las etapas, respon-
sabilidades y aproba-
ciones requeridas por
parte de los partici-
pantes

Productividad y
agilidad

Formalizar y estandari-
zar el flujo de trabajo
y las responsabilidades
asociadas al proceso

Ausencia de indi-
cadores formales
asociados al proce-
so

Entrevistas Limita la disponibi-
lidad de información
consolidada para mo-
nitorear el desempeño
del proceso y apoyar
la gestión

Toma de decisio-
nes

Definir y disponer de
indicadores que permi-
tan realizar seguimien-
to al proceso de com-
pras

Nota. Elaboración propia.

El diagnóstico evidencia que las principales limitaciones del proceso de gestión de com-
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pras se relacionan con la ejecución manual de determinadas actividades, los intercambios sucesivos

de información y aprobaciones, la dispersión de antecedentes y la falta de un procedimiento for-

malmente estandarizado. Estas condiciones generan reprocesos y tiempos de espera, además de

dificultar la trazabilidad y el seguimiento oportuno del estado de las compras.

Asimismo, la ausencia de indicadores formales limita la disponibilidad de información con-

solidada para monitorear el desempeño del proceso. En consecuencia, las oportunidades identifica-

das se orientan a simplificar y estandarizar el flujo, centralizar la información, reducir actividades

manuales y fortalecer la trazabilidad y disponibilidad de información para la gestión.

7.2.2. Gestión del tiempo

La Tabla 10 presenta los principales hallazgos identificados en el proceso de gestión del

tiempo, junto con la evidencia que los sustenta, sus efectos sobre el proceso, las dimensiones de la

eficiencia organizacional asociadas y las correspondientes oportunidades de mejora.
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Tabla 10: Diagnóstico del proceso de gestión del tiempo.

Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Registro manual y
retrospectivo de las
horas trabajadas

Entrevistas, forma-
to de hoja de tiem-
po y modelamiento
AS-IS

Puede generar omi-
siones o imprecisio-
nes cuando las acti-
vidades son registra-
das posteriormente y
dependen del recuer-
do del trabajador

Productividad y
toma de decisio-
nes

Facilitar el registro
oportuno de las horas y
actividades realizadas

Dependencia del
cumplimiento
oportuno del regis-
tro por parte de los
trabajadores

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Los registros pendien-
tes generan activida-
des de seguimiento
y pueden retrasar la
revisión y consolida-
ción de la informa-
ción del período

Productividad y
agilidad

Fortalecer el segui-
miento del cumpli-
miento y facilitar el
registro oportuno de la
información

Errores o inconsis-
tencias en la infor-
mación registrada

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Generan observacio-
nes, correcciones y
nuevas revisiones an-
tes de que la informa-
ción pueda ser conso-
lidada

Productividad y
agilidad

Incorporar mecanismos
que permitan prevenir
y detectar inconsisten-
cias durante el registro

Revisión y valida-
ción manual de las
hojas de tiempo

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Requiere dedicación
de las jefaturas para
revisar los registros y
gestionar las correc-
ciones necesarias an-
tes de su aprobación

Productividad Simplificar el proceso
de revisión y validación
de la información re-
gistrada

Consolidación de
información prove-
niente de múltiples
hojas de tiempo

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Requiere recopilar y
procesar los registros
individuales antes de
disponer de informa-
ción consolidada para
el seguimiento de los
proyectos

Productividad y
agilidad

Centralizar la informa-
ción registrada y facili-
tar su consolidación

Riesgo de pérdi-
da de confiabilidad
asociado a la opor-
tunidad y calidad
del registro

Entrevistas La información con-
solidada puede no
representar completa-
mente las actividades
ejecutadas cuando
existen omisiones,
registros tardíos o
errores en los antece-
dentes ingresados

Toma de decisio-
nes

Fortalecer la calidad,
oportunidad y consis-
tencia de la informa-
ción utilizada para la
gestión
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Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Dependencia de
procesamiento
posterior para ge-
nerar información
consolidada e indi-
cadores de gestión

Entrevistas, forma-
to de hoja de tiem-
po y modelamiento
AS-IS

La información regis-
trada debe ser revisa-
da, consolidada y pro-
cesada posteriormen-
te antes de disponer
de antecedentes para
el seguimiento de pro-
yectos, la medición
de productividad y el
apoyo a la gestión

Toma de decisio-
nes

Automatizar la conso-
lidación de la informa-
ción y la generación de
indicadores de gestión
a partir de las hojas de
tiempo aprobadas

Nota. Elaboración propia.

El diagnóstico evidencia que las principales limitaciones del proceso se relacionan con el

registro manual y retrospectivo de las horas, la dependencia del cumplimiento oportuno de los

trabajadores, la existencia de errores que generan correcciones y la posterior necesidad de revisar

y consolidar múltiples registros individuales.

Estas condiciones afectan tanto el esfuerzo requerido para administrar el proceso como la

oportunidad y confiabilidad de la información disponible. Considerando que las hojas de tiem-

po constituyen una fuente relevante para el seguimiento de proyectos, productividad y control de

gestión, las oportunidades de mejora se orientan a facilitar el registro oportuno, incorporar valida-

ciones, centralizar la información y automatizar su consolidación y transformación en indicadores.

7.2.3. Gestión de horas de traslado

La Tabla 11 presenta los principales hallazgos identificados en el proceso de gestión de

horas de traslado, junto con la evidencia que los sustenta, sus efectos sobre el proceso, las dimen-

siones de la eficiencia organizacional asociadas y las correspondientes oportunidades de mejora.
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Tabla 11: Diagnóstico del proceso de gestión de horas de traslado.

Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Dependencia de
una planilla Micro-
soft Excel para el
registro y procesa-
miento de las horas
de traslado

Entrevistas, pla-
nilla de horas de
traslado y modela-
miento AS-IS

El registro y procesa-
miento de la informa-
ción requiere la utili-
zación de una planilla
que debe ser comple-
tada y posteriormente
enviada para su revi-
sión y procesamiento

Productividad Simplificar el registro
y procesamiento de las
horas de traslado me-
diante una plataforma
integrada

Errores de digita-
ción durante el re-
gistro de la infor-
mación

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Los errores en el
ingreso de las ho-
ras pueden generar
observaciones, co-
rrecciones y nuevas
revisiones antes de
continuar con el
proceso

Productividad Incorporar mecanismos
que permitan prevenir
y detectar inconsisten-
cias durante el registro
de las horas de traslado

Consolidación ma-
nual de las planillas
de los trabajadores

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Las jefaturas deben
recopilar y consoli-
dar las planillas indi-
viduales antes de re-
mitir la información
a gestión y desarrollo
humano para su vali-
dación

Productividad y
agilidad

Centralizar los regis-
tros individuales y fa-
cilitar la consolidación
de la información

Clasificación de las
horas según recar-
go del 50 % o 75 %

Entrevistas, pla-
nilla de horas de
traslado y modela-
miento AS-IS

La clasificación de las
horas requiere proce-
samiento durante la
etapa de validación y
representa una de las
actividades de mayor
esfuerzo administrati-
vo del proceso

Productividad y
agilidad

Automatizar el cálculo
y la clasificación de las
horas de traslado según
los criterios estableci-
dos por la organización

Dependencia del
envío oportuno
de información
por trabajadores y
jefaturas

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Los retrasos en el en-
vío de las planillas
individuales o de los
consolidados pueden
reducir el tiempo dis-
ponible para realizar
las etapas posteriores
antes del cierre del
proceso de remunera-
ciones

Agilidad Incorporar mecanismos
de seguimiento y noti-
ficación asociados a los
plazos del proceso
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Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Reprocesos deriva-
dos de errores u ob-
servaciones

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Las inconsistencias
detectadas durante
las revisiones re-
quieren devolver la
información para su
corrección y efectuar
posteriormente una
nueva revisión

Productividad y
agilidad

Facilitar la detección
temprana de errores y
la gestión de las ob-
servaciones dentro del
mismo flujo de trabajo

Riesgo asociado a
la confiabilidad de
las horas registra-
das

Entrevistas La confiabilidad de la
información depende
parcialmente de los
antecedentes ingresa-
dos por cada trabaja-
dor y de su posterior
revisión y validación
antes del pago

Toma de decisio-
nes

Fortalecer la trazabili-
dad y los mecanismos
de validación de la in-
formación registrada

Disponibilidad li-
mitada de informa-
ción consolidada
durante la ejecu-
ción del proceso

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

La información con-
solidada sobre las
horas de traslado por
trabajador y depar-
tamento se obtiene
principalmente des-
pués de completar las
etapas de revisión,
consolidación y vali-
dación del proceso

Toma de decisio-
nes

Facilitar la consulta y
visualización oportuna
del estado de las horas
registradas, revisadas y
aprobadas

Ausencia de gene-
ración automática
de indicadores
asociados a las
horas de traslado

Entrevistas, pla-
nilla de horas de
traslado y modela-
miento AS-IS

La información regis-
trada requiere ser con-
solidada y procesa-
da posteriormente pa-
ra obtener anteceden-
tes que permitan ana-
lizar las horas de tras-
lado por trabajador,
departamento, perío-
do u otros criterios re-
levantes para la ges-
tión

Toma de decisio-
nes

Generar automática-
mente indicadores a
partir de la información
registrada, revisada y
aprobada, facilitando
su consolidación, con-
sulta y análisis

Nota. Elaboración propia.

El diagnóstico evidencia que las principales limitaciones del proceso se relacionan con

la dependencia de planillas individuales, los errores de digitación, la consolidación manual de
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registros y el procesamiento requerido para clasificar las horas según los recargos establecidos.

Estas actividades generan esfuerzo administrativo y reprocesos, mientras que la dependencia del

envío oportuno de información puede afectar los plazos requeridos para completar el proceso de

remuneraciones.

Asimismo, la disponibilidad de información consolidada e indicadores depende de eta-

pas posteriores de procesamiento. En consecuencia, las oportunidades de mejora se orientan a

centralizar los registros, automatizar su consolidación y clasificación, incorporar mecanismos de

validación, seguimiento y facilitar la generación oportuna de información para la gestión.

7.2.4. Gestión de utilización de vehículos corporativos

La Tabla 12 presenta los principales hallazgos identificados en el proceso de gestión de

utilización de vehículos corporativos, junto con la evidencia que los sustenta, sus efectos sobre el

proceso, las dimensiones de la eficiencia organizacional asociadas y las correspondientes oportu-

nidades de mejora.
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Tabla 12: Diagnóstico del proceso de gestión de utilización de vehículos corporativos.

Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Dependencia de
la actualización
manual del registro
de reservas

Entrevistas, regis-
tro de reserva de
vehículos y mode-
lamiento AS-IS

La disponibilidad re-
gistrada depende de
que los usuarios in-
gresen y actualicen
oportunamente la in-
formación asociada al
uso efectivo de los
vehículos

Productividad y
toma de decisio-
nes

Facilitar la actualiza-
ción oportuna de las
reservas y del estado
de utilización de los
vehículos

Diferencias entre
la disponibilidad
registrada y la
disponibilidad real
de los vehículos

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Un vehículo puede fi-
gurar como disponi-
ble cuando se encuen-
tra siendo utilizado,
o permanecer regis-
trado como reservado
cuando se encuentra
disponible, generando
incertidumbre durante
la selección

Agilidad y toma
de decisiones

Mantener información
actualizada respecto de
la disponibilidad real
de cada vehículo

Dependencia de
verificaciones
manuales para
confirmar la dis-
ponibilidad de los
vehículos

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

La información re-
gistrada no permite
confirmar por sí so-
la la disponibilidad
real del vehículo, por
lo que los solicitan-
tes requieren la va-
lidación del asistente
de operaciones, gene-
rando actividades adi-
cionales de comunica-
ción y dependencia de
su disponibilidad para
continuar con el pro-
ceso

Productividad y
agilidad

Centralizar y mantener
actualizada la informa-
ción sobre la disponibi-
lidad de los vehículos,
facilitando su consulta
y reduciendo la nece-
sidad de verificaciones
manuales

Incumplimiento
del procedimien-
to de registro y
actualización por
parte de algunos
usuarios

Entrevistas La falta de registro o
actualización oportu-
na puede provocar di-
ferencias entre la in-
formación disponible
y la utilización efecti-
va de los vehículos

Productividad y
toma de decisio-
nes

Incorporar mecanismos
que favorezcan el cum-
plimiento del flujo es-
tablecido y la actualiza-
ción de la información
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Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Gestión manual de
modificaciones y
cancelaciones de
reservas

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Los cambios en el uso
programado requieren
que el usuario actuali-
ce el registro; si esto
no ocurre, el vehículo
puede permanecer re-
gistrado con una con-
dición que no corres-
ponde a su disponibi-
lidad real

Agilidad y toma
de decisiones

Facilitar la modifica-
ción y cancelación de
reservas manteniendo
actualizada la disponi-
bilidad del vehículo

Información limi-
tada respecto del
estado operacional
de los vehículos

Entrevistas La información uti-
lizada para gestionar
las reservas no per-
mite disponer de
manera integrada de
antecedentes como
mantenciones, pro-
blemas mecánicos,
restricciones u obser-
vaciones relevantes
de cada vehículo

Toma de decisio-
nes

Centralizar la informa-
ción operacional rele-
vante de cada vehículo
junto con su disponibi-
lidad y reservas

Disponibilidad
limitada de infor-
mación para el
seguimiento y con-
trol de utilización

Entrevistas Los anteceden-
tes disponibles se
concentran principal-
mente en la condición
de disponibilidad
y en los registros
individuales de uti-
lización, limitando
la generación directa
de información para
el seguimiento de la
flota

Toma de decisio-
nes

Facilitar la generación
de información conso-
lidada e indicadores re-
lacionados con la utili-
zación de los vehículos

Nota. Elaboración propia.

El diagnóstico evidencia que las principales limitaciones del proceso se relacionan con la

dependencia de la actualización manual de las reservas y con las diferencias que pueden produ-

cirse entre la disponibilidad registrada y la situación real de los vehículos. Como consecuencia,

se requieren verificaciones adicionales para confirmar la disponibilidad, generando actividades de
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coordinación y dependencia de la intervención del asistente de operaciones.

Asimismo, la información utilizada para gestionar las reservas no integra completamen-

te antecedentes sobre el estado operacional de los vehículos ni genera directamente información

consolidada para el seguimiento de su utilización. Las oportunidades de mejora se orientan, por

tanto, a mantener información actualizada y centralizada, reducir verificaciones manuales, integrar

antecedentes operacionales y facilitar la generación de información para la gestión de la flota.

7.2.5. Gestión del beneficio de alimentación

La Tabla 13 presenta los principales hallazgos identificados en el proceso de gestión del

beneficio de alimentación, junto con la evidencia que los sustenta, sus efectos sobre el proceso,

las dimensiones de la eficiencia organizacional asociadas y las correspondientes oportunidades de

mejora.
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Tabla 13: Diagnóstico del proceso de gestión del beneficio de alimentación.

Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Confección manual
de los vales de ali-
mentación

Entrevistas, forma-
tos de vales y mo-
delamiento AS-IS

La preparación men-
sual requiere determi-
nar la dotación vigen-
te, calcular la cantidad
de vales y confeccio-
nar los documentos
correspondientes para
cada trabajador

Productividad Simplificar y automa-
tizar la generación de
los vales de alimenta-
ción correspondientes a
cada período

Impresión, corte y
entrega física de los
vales

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Estas actividades de-
mandan tiempo y es-
fuerzo administrativo
recurrente antes de
que los trabajadores
puedan disponer del
beneficio

Productividad y
agilidad

Reducir o eliminar las
actividades físicas aso-
ciadas a la preparación
y distribución del bene-
ficio

Reprocesos deriva-
dos de errores en la
confección o pérdi-
da de vales

Entrevistas Los errores en fechas,
faltantes o extravíos
pueden requerir co-
rrecciones manuales,
reimpresión o nueva
entrega de los vales

Productividad Incorporar mecanismos
que reduzcan la nece-
sidad de reemitir o co-
rregir manualmente los
vales

Dependencia del
área de adminis-
tración y finanzas
para la confección,
entrega y valida-
ción

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

La ejecución de las
principales activida-
des del proceso se
concentra en un área
específica, generando
dependencia de su
disponibilidad para
completar las distin-
tas etapas

Productividad y
agilidad

Reducir la intervención
manual requerida para
administrar el beneficio
durante cada período

Validación manual
de los vales utiliza-
dos por los trabaja-
dores

Entrevistas y mo-
delamiento AS-IS

Al finalizar el perío-
do, los vales utiliza-
dos deben ser revisa-
dos para verificar su
correspondencia con
la facturación presen-
tada por los restauran-
tes y las condiciones
de utilización del be-
neficio

Productividad y
agilidad

Facilitar la validación
de la utilización de los
vales y su conciliación
con la facturación co-
rrespondiente
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Hallazgo
identificado Evidencia Efecto sobre

el proceso
Dimensión
afectada

Oportunidad
de mejora

Trazabilidad limi-
tada sobre la uti-
lización individual
del beneficio

Entrevistas Los vales físicos no
permiten disponer
automáticamente de
un registro asociado
a cada utilización
que identifique an-
tecedentes como el
trabajador, fecha,
horario y estableci-
miento en que fue
utilizado el beneficio

Toma de decisio-
nes

Fortalecer la trazabi-
lidad mediante el re-
gistro de antecedentes
asociados a cada utili-
zación del beneficio

Dificultad para va-
lidar oportunamen-
te la corresponden-
cia entre asistencia
y utilización del va-
le

Entrevistas La revisión del cum-
plimiento de las con-
diciones del benefi-
cio se realiza poste-
riormente, dificultan-
do verificar de mane-
ra inmediata si el tra-
bajador se encontraba
habilitado para utili-
zar el vale

Agilidad y toma
de decisiones

Facilitar la validación
de la utilización del be-
neficio considerando la
asistencia y las condi-
ciones establecidas por
la organización

Disponibilidad li-
mitada de informa-
ción consolidada e
indicadores sobre
la utilización del
beneficio

Entrevistas La información dis-
ponible se concentra
principalmente en el
control de los va-
les entregados y co-
brados, requiriéndose
actividades posterio-
res de consolidación
y procesamiento pa-
ra disponer de ante-
cedentes que permitan
analizar la utilización
del beneficio

Toma de decisio-
nes

Automatizar la conso-
lidación de la informa-
ción y la generación de
indicadores de gestión
a partir de los registros
de utilización del bene-
ficio

Nota. Elaboración propia.

El diagnóstico evidencia que las principales limitaciones del proceso se relacionan con su

carácter predominantemente manual, incluyendo la confección, impresión, preparación, entrega y

posterior validación de los vales. Estas actividades generan una carga administrativa recurrente y

pueden originar reprocesos ante errores, diferencias o pérdidas.
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Asimismo, la utilización de documentos físicos limita la trazabilidad individual del benefi-

cio y requiere procesamiento posterior para disponer de información consolidada. En consecuen-

cia, las oportunidades de mejora se orientan a reducir las actividades físicas y manuales, facilitar

la validación de la utilización del beneficio, fortalecer su trazabilidad y automatizar la generación

de información para su seguimiento y control.

7.2.6. Síntesis transversal del diagnóstico

El análisis conjunto de los cinco procesos evidencia problemáticas recurrentes asociadas a

la ejecución manual de actividades, utilización de herramientas no integradas, necesidad de trans-

ferir o consolidar información entre participantes, reprocesos derivados de errores y disponibilidad

limitada de información consolidada durante la ejecución de los procesos.

Aunque estas problemáticas se manifiestan de manera diferente en cada proceso, en conjun-

to evidencian oportunidades comunes relacionadas con la centralización de información, automati-

zación de actividades repetitivas, incorporación de validaciones, fortalecimiento de la trazabilidad

y generación de información para el seguimiento y control.

Estos resultados constituyen la base para la definición de las propuestas de mejora y el

posterior diseño de los estados futuros (TO-BE), manteniendo la relación entre las problemáti-

cas identificadas durante el diagnóstico y las funcionalidades posteriormente consideradas en la

propuesta conceptual de intranet corporativa integrada.
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7.3 Propuesta de mejoras

A partir del diagnóstico de los cinco procesos internos seleccionados, se definieron pro-

puestas de mejora orientadas a abordar las principales problemáticas identificadas en sus estados

actuales (AS-IS). Estas propuestas consideran las dimensiones de productividad, agilidad y toma

de decisiones, y se orientan principalmente a reducir actividades manuales y reprocesos, centralizar

la información, automatizar actividades susceptibles de ser ejecutadas mediante reglas definidas,

fortalecer la trazabilidad y facilitar la disponibilidad de información para la gestión.

Las propuestas se plantean desde una perspectiva de rediseño de procesos y no exclusiva-

mente de incorporación de tecnología. Por esta razón, se mantienen las actividades de revisión,

validación y autorización que cumplen una función necesaria, mientras que la digitalización se

utiliza como medio para simplificar actividades, integrar información y apoyar la ejecución de los

procesos. Las modificaciones específicas en actividades, participantes y flujos de información se

desarrollan posteriormente mediante los modelos TO-BE.

La Tabla 14 sintetiza las principales propuestas de mejora definidas para cada proceso y las

dimensiones de eficiencia organizacional relacionadas.
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Tabla 14: Propuestas de mejora para los procesos internos seleccionados.

Proceso
interno

Principales propuestas
de mejora

Dimensiones
relacionadas

Gestión de compras Centralizar la información asociada a las solicitudes
de compra, cotizaciones, selección de proveedores y
órdenes de compra; estandarizar el flujo de trabajo y
las responsabilidades asociadas al proceso; estructu-
rar y simplificar las etapas de revisión y aprobación;
reducir actividades manuales y reprocesos; fortalecer
la trazabilidad y el seguimiento del estado de cada re-
querimiento; y facilitar la generación de información
consolidada e indicadores para la gestión.

Productividad, agilidad y
toma de decisiones.

Gestión del tiempo Centralizar el registro de las horas trabajadas; incor-
porar mecanismos que permitan prevenir y detectar
inconsistencias durante el ingreso de información;
simplificar las actividades de revisión y validación;
reducir reprocesos; automatizar la consolidación de
los registros; y facilitar la generación oportuna de in-
formación e indicadores para el seguimiento de pro-
yectos y apoyo a la gestión.

Productividad, agilidad y
toma de decisiones.

Gestión de horas de
traslado

Centralizar el registro de las horas de traslado; faci-
litar su revisión y validación; automatizar los cálcu-
los y la clasificación de las horas según los criterios
establecidos; reducir actividades manuales de conso-
lidación y reprocesos; fortalecer la trazabilidad y el
seguimiento del estado de los registros; y automatizar
la consolidación de la información y generación de
indicadores para apoyar la gestión.

Productividad, agilidad y
toma de decisiones.

Gestión de utilización
de vehículos corpora-
tivos

Centralizar la gestión de las reservas; mantener ac-
tualizada la disponibilidad de los vehículos; facilitar
la modificación y cancelación de reservas; reducir las
verificaciones manuales y la dependencia de la inter-
vención del asistente de operaciones; incorporar in-
formación relevante sobre el estado operacional de los
vehículos; fortalecer la trazabilidad de su utilización;
y facilitar la generación de información consolidada e
indicadores para la gestión de la flota corporativa.

Productividad, agilidad y
toma de decisiones.

Gestión del beneficio
de alimentación

Reducir las actividades manuales asociadas a la con-
fección, impresión, corte y distribución de los vales;
simplificar la administración y validación del benefi-
cio; reducir los reprocesos asociados a errores o pér-
didas; fortalecer la trazabilidad de cada utilización; y
automatizar la consolidación de la información y ge-
neración de indicadores para apoyar la gestión del be-
neficio.

Productividad, agilidad y
toma de decisiones.

Nota. Elaboración propia.
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Las propuestas presentan lineamientos comunes asociados a la centralización de la infor-

mación, reducción de actividades manuales y reprocesos, automatización de tareas basadas en

reglas y fortalecimiento de la trazabilidad. Estos elementos buscan disminuir el esfuerzo admi-

nistrativo requerido para transferir, revisar y consolidar información, manteniendo la intervención

de los participantes en aquellas decisiones, revisiones y autorizaciones que requieran criterio o

responsabilidad dentro del proceso.

Asimismo, se busca mejorar la disponibilidad de información durante la ejecución de los

procesos mediante mecanismos de seguimiento, notificación y consolidación automática. La in-

formación generada podrá utilizarse para facilitar el seguimiento de compras, proyectos, horas

trabajadas, horas de traslado, utilización de vehículos y beneficio de alimentación, fortaleciendo

su disponibilidad como apoyo para la gestión.

Finalmente, las propuestas consideran la integración y reutilización de información común

entre los procesos, evitando reproducir digitalmente estructuras aisladas. Estos lineamientos cons-

tituyen la base para el diseño de los procesos futuros (TO-BE), a partir de los cuales se definirán

posteriormente las funcionalidades y requerimientos de la propuesta conceptual de intranet corpo-

rativa integrada.

7.4 Diseño de procesos futuros (TO-BE)

A partir del diagnóstico y de las propuestas de mejora definidas, se diseñaron los estados

futuros (TO-BE) de los cinco procesos internos seleccionados. El rediseño mantiene las activida-

des, controles y responsabilidades necesarios para su funcionamiento e incorpora modificaciones

orientadas a reducir actividades manuales y reprocesos, centralizar la información, automatizar ta-

reas basadas en reglas y fortalecer la trazabilidad y disponibilidad de información para la gestión.
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Los procesos TO-BE fueron modelados mediante notación BPMN utilizando Bizagi Mo-

deler, manteniendo la misma convención empleada en los modelos AS-IS. Las modificaciones

introducidas constituyen posteriormente la base para la definición de las funcionalidades y reque-

rimientos de la intranet corporativa integrada.

7.4.1. Gestión de compras

El rediseño de la gestión de compras se orienta a centralizar cada requerimiento desde su

solicitud hasta el cierre, estructurar las etapas y niveles de aprobación, reducir actividades manuales

y mantener la trazabilidad de documentos, decisiones y estados. Se conservan aquellas activida-

des que requieren criterio o intervención humana, como la búsqueda de proveedores, selección

de la alternativa, validación presupuestaria, aprobación según atribuciones y recepción física del

suministro.

7.4.1.1 Criterios de rediseño

La Tabla 15 presenta las principales modificaciones incorporadas al proceso.
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Tabla 15: Criterios de rediseño del proceso de gestión de compras.

Situación identificada
en el AS-IS Mejora propuesta Modificación incorporada

en el TO-BE
Solicitud de compra realiza-
da mediante correo electró-
nico o comunicación telefó-
nica.

Centralizar y formalizar el inicio de
los requerimientos de compra.

Registro estructurado de la solicitud de
compra directamente en la intranet cor-
porativa integrada.

Falta de formalización y es-
tandarización del procedi-
miento de compras.

Establecer un flujo común de traba-
jo, responsabilidades y etapas para
la gestión de los requerimientos.

Estructuración del proceso mediante
etapas, responsables, estados y criterios
de revisión y aprobación definidos den-
tro de la plataforma.

Cotizaciones gestionadas y
almacenadas de manera in-
dependiente.

Centralizar los antecedentes utili-
zados para evaluar las alternativas
disponibles.

Incorporación de las cotizaciones obte-
nidas por el comprador al registro digi-
tal de cada solicitud.

Evaluación de cotizaciones
mediante revisión individual
de los antecedentes.

Facilitar la comparación de las al-
ternativas disponibles.

Comparación estructurada de las co-
tizaciones considerando inicialmente
precio y plazo de entrega, manteniendo
la selección final bajo responsabilidad
del administrador de contrato.

Información y documentos
distribuidos durante las dis-
tintas etapas del proceso.

Fortalecer la trazabilidad y dispo-
nibilidad de la información.

Creación de un registro único para cada
solicitud, manteniendo asociados sus
antecedentes, cotizaciones, proveedor
seleccionado, orden de compra, docu-
mentos y estados del proceso.

Verificación presupuestaria
realizada como parte de
las actividades administrati-
vas del proceso.

Integrar el control de disponibili-
dad presupuestaria dentro del flujo
de gestión de la compra.

Derivación de la solicitud a administra-
ción y finanzas para verificar la dispo-
nibilidad presupuestaria antes de conti-
nuar con la aprobación de la compra.

Aprobaciones determinadas
según el monto de la com-
pra.

Estandarizar y estructurar los nive-
les de aprobación de acuerdo con
las atribuciones definidas por la or-
ganización.

Aplicación de una regla de aprobación
según monto: aprobación por el admi-
nistrador de contrato dentro de su lími-
te de atribución y derivación automáti-
ca a la gerencia de área cuando dicho
límite sea superado.

Elaboración manual de la or-
den de compra mediante Mi-
crosoft Excel y posterior ge-
neración del documento en
formato PDF.

Reducir actividades administrati-
vas manuales y el riesgo de errores
de transcripción.

Generación automática de la orden de
compra a partir de la información pre-
viamente registrada y de la cotización
seleccionada.

Envío manual de la orden de
compra al proveedor.

Automatizar la comunicación pos-
terior a la selección y aprobación
correspondiente.

Envío automático de la orden de com-
pra al proveedor una vez completadas
las etapas requeridas para su emisión.
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Situación identificada
en el AS-IS Mejora propuesta Modificación incorporada

en el TO-BE
Seguimiento dependiente de
comunicaciones entre los
participantes.

Facilitar el conocimiento del avan-
ce de cada requerimiento y reducir
actividades manuales de coordina-
ción.

Incorporación de estados de segui-
miento y notificaciones automáticas
para informar a los participantes res-
pecto del avance del proceso y de las
actividades que requieren su interven-
ción.

Recepción del suministro y
actualización posterior de
los antecedentes del proceso.

Fortalecer la trazabilidad de la re-
cepción y mantener actualizado el
estado del requerimiento.

Recepción física del suministro por
parte del comprador y registro de los
antecedentes correspondientes directa-
mente en la plataforma.

Trazabilidad dependiente de
correos, archivos y comuni-
caciones realizadas durante
el proceso.

Fortalecer el seguimiento histórico
de cada compra.

Registro del historial de acciones, res-
ponsables, fechas, documentos y cam-
bios de estado asociados a cada solici-
tud.

Ausencia de indicadores for-
males asociados al proceso.

Facilitar la disponibilidad de infor-
mación consolidada para el segui-
miento y la gestión.

Consolidación automática de la infor-
mación generada durante el proceso y
generación de indicadores a partir de
los registros de las solicitudes de com-
pra.

Nota. Elaboración propia.

7.4.1.2 Proceso futuro (TO-BE)

En el proceso futuro, el administrador de contrato registra el requerimiento en la intra-

net y el comprador gestiona las cotizaciones, manteniéndolas asociadas a la misma solicitud. La

plataforma facilita su comparación, mientras que la selección del proveedor permanece bajo res-

ponsabilidad del administrador de contrato.

Seleccionada la alternativa, Administración y Finanzas verifica la disponibilidad presu-

puestaria y la plataforma determina el nivel de aprobación requerido según el monto. Una vez

cumplidas estas condiciones, se genera automáticamente la orden de compra y se mantiene el se-

guimiento del requerimiento mediante estados, notificaciones e historial de acciones.

La recepción física permanece bajo responsabilidad del comprador y su registro actualiza
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el estado de la solicitud. Administración y Finanzas continúa posteriormente con la gestión del

pago mediante los mecanismos financieros de la organización, manteniéndose su estado registrado

para efectos de trazabilidad. La información generada durante el proceso queda disponible para su

consolidación y generación de indicadores.

La Figura 10 presenta el modelamiento BPMN del proceso futuro de gestión de compras.

Figura 10: Proceso futuro (TO-BE) – Gestión de compras.

Nota. Elaboración propia.

Departamento de Industrias 86



7.4.2. Gestión del tiempo

El rediseño reemplaza las hojas de tiempo individuales en Microsoft Excel por un registro

semanal integrado a la intranet, permitiendo el ingreso progresivo de horas, la utilización de infor-

mación estandarizada, validaciones previas al envío, seguimiento automático del cumplimiento y

consolidación de los registros.

A diferencia del proceso actual, el TO-BE elimina la aprobación posterior de la hoja de

tiempo por parte de la jefatura. La responsabilidad sobre la declaración permanece en el trabajador,

mientras que la plataforma incorpora validaciones previas y bloquea el registro una vez enviado.

La jefatura interviene únicamente ante incumplimientos en el plazo de envío.

7.4.2.1 Criterios de rediseño

La Tabla 16 presenta las principales modificaciones incorporadas al proceso.
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Tabla 16: Criterios de rediseño del proceso de gestión del tiempo.

Situación identificada
en el AS-IS Mejora propuesta Modificación incorporada

en el TO-BE
Registro manual y retrospec-
tivo de las horas trabajadas.

Facilitar el registro oportuno de las
horas y actividades realizadas.

Registro directo y progresivo de las ho-
ras y actividades en la intranet corpora-
tiva durante la semana correspondiente.

Dependencia del cumpli-
miento oportuno del registro
por parte de los trabajadores.

Fortalecer el seguimiento del cum-
plimiento y reducir las actividades
manuales asociadas a registros pen-
dientes.

Incorporación de recordatorios auto-
máticos al trabajador y notificación a la
jefatura cuando la hoja de tiempo per-
manezca pendiente una vez cumplido
el plazo de envío.

Errores o inconsistencias en
la información registrada.

Prevenir y detectar inconsistencias
antes del envío de la información.

Incorporación de campos obligatorios
y validaciones básicas de consistencia
durante el ingreso de la información.

Ingreso manual de antece-
dentes utilizados para clasi-
ficar las horas registradas.

Estandarizar la información utiliza-
da durante el registro y disminuir
errores de digitación.

Selección de clientes, proyectos y acti-
vidades a partir de información previa-
mente disponible en la plataforma.

Gestión de hojas de tiem-
po mediante archivos indivi-
duales.

Centralizar los registros y fortale-
cer su trazabilidad.

Generación de un registro digital sema-
nal asociado a cada trabajador, mante-
niendo su estado y fecha de envío den-
tro de la plataforma.

Riesgo de pérdida de confia-
bilidad asociado a la oportu-
nidad y calidad del registro.

Fortalecer la calidad, oportunidad e
integridad de la información utili-
zada para la gestión.

Registro progresivo durante la semana,
validaciones previas al envío y bloqueo
de modificaciones una vez enviada la
hoja de tiempo.

Consolidación de informa-
ción proveniente de múlti-
ples hojas de tiempo.

Centralizar la información y elimi-
nar actividades manuales de reco-
pilación y consolidación.

Consolidación automática de la infor-
mación correspondiente a las hojas de
tiempo enviadas.

Dependencia de proce-
samiento posterior para
generar información de
gestión.

Facilitar la disponibilidad oportuna
de información consolidada e indi-
cadores.

Actualización automática de informa-
ción consolidada e indicadores de ges-
tión a partir de los registros enviados.

Nota. Elaboración propia.

7.4.2.2 Proceso futuro (TO-BE)

Durante la semana, el trabajador registra progresivamente sus horas y actividades seleccio-

nando clientes, proyectos y demás antecedentes disponibles en la plataforma. Antes del envío, el

sistema verifica campos obligatorios y validaciones de consistencia, generando además recordato-
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rios automáticos cuando existan registros pendientes.

Una vez enviada la hoja de tiempo, esta queda bloqueada y disponible automáticamente

para su consolidación, sin requerir una aprobación posterior de la jefatura. A partir de los regis-

tros enviados, la plataforma actualiza la información e indicadores destinados al seguimiento de

proyectos, productividad, control de gestión y apoyo al proceso de facturación.

La Figura 11 presenta el modelamiento BPMN del proceso futuro de gestión del tiempo.

Figura 11: Proceso futuro (TO-BE) – Gestión del tiempo.

Nota. Elaboración propia.
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7.4.3. Gestión de horas de traslado

El rediseño reemplaza las planillas individuales en Microsoft Excel por un registro integra-

do de las horas de traslado, incorporando validaciones, cálculo y clasificación automática de los

recargos, seguimiento de registros pendientes y consolidación de la información.

Se mantienen dos instancias de control debido a sus funciones complementarias: el ad-

ministrador de contrato realiza la validación operacional de los traslados y Gestión y Desarrollo

Humano efectúa la revisión final mediante el contraste con los antecedentes de asistencia. Las

observaciones y modificaciones quedan registradas para mantener su trazabilidad.

7.4.3.1 Criterios de rediseño

La Tabla 17 presenta las principales modificaciones incorporadas al proceso.
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Tabla 17: Criterios de rediseño del proceso de gestión de horas de traslado.

Situación identificada
en el AS-IS Mejora propuesta Modificación incorporada

en el TO-BE
Dependencia de una planilla
Microsoft Excel para el re-
gistro y procesamiento de las
horas de traslado

Centralizar y estructurar el registro
de las horas de traslado.

Registro diario de las horas de traslado
directamente en la intranet corporativa
mediante campos estructurados asocia-
dos al trabajador, fecha, horario, pro-
yecto o centro de costo, origen, destino
y motivo.

Errores de digitación duran-
te el registro de la informa-
ción

Prevenir y detectar inconsistencias
antes del envío de los registros.

Incorporación de campos obligatorios,
información previamente disponible en
la plataforma y validaciones básicas de
consistencia durante el registro.

Consolidación manual de las
planillas de los trabajadores

Eliminar actividades manuales de
recopilación y consolidación.

Centralización de los registros indivi-
duales y consolidación automática de
las horas de traslado enviadas y poste-
riormente validadas.

Clasificación de las horas se-
gún recargo del 50 % o 75 %

Automatizar el cálculo y clasifica-
ción de las horas de acuerdo con los
criterios establecidos por la organi-
zación.

Cálculo automático de las horas y clasi-
ficación según recargo del 50 % o 75 %
utilizando los horarios y reglas previa-
mente definidos en la plataforma.

Dependencia del envío opor-
tuno de información por par-
te de los trabajadores

Fortalecer el seguimiento del cum-
plimiento y reducir las actividades
manuales asociadas a registros pen-
dientes.

Incorporación de recordatorios auto-
máticos al trabajador y notificación al
administrador de contrato cuando la in-
formación permanezca pendiente una
vez cumplido el plazo mensual.

Reprocesos derivados de
errores u observaciones

Facilitar la gestión de observacio-
nes y correcciones dentro del mis-
mo flujo de trabajo.

Posibilidad de devolver los registros al
trabajador para su corrección o efectuar
modificaciones por parte de los respon-
sables de validación, manteniendo tra-
zabilidad de las acciones realizadas.

Riesgo asociado a la confia-
bilidad de las horas registra-
das

Fortalecer los mecanismos de vali-
dación y trazabilidad de la informa-
ción declarada.

Validación operacional por parte del
administrador de contrato y revisión fi-
nal por gestión y desarrollo humano
mediante contraste con los anteceden-
tes de asistencia diaria.

Disponibilidad limitada de
información consolidada du-
rante la ejecución del proce-
so

Facilitar la generación oportuna de
información consolidada para re-
muneraciones y gestión.

Generación automática de consolida-
dos por trabajador, departamento, pro-
yecto, período y tipo de recargo, junto
con indicadores derivados de los regis-
tros validados.

Nota. Elaboración propia.
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7.4.3.2 Proceso futuro (TO-BE)

El trabajador registra progresivamente los traslados realizados, incorporando fecha, hora-

rios, proyecto o centro de costo, origen, destino y motivo. La plataforma valida la información y

calcula automáticamente las horas y su clasificación según los recargos del 50 % o 75 % definidos

por la organización.

Al finalizar el período, los registros son enviados al administrador de contrato para su va-

lidación operacional y posteriormente a Gestión y Desarrollo Humano para la revisión final. Las

observaciones y correcciones se gestionan dentro del mismo flujo, manteniendo su historial. Una

vez validados, los registros quedan disponibles para remuneraciones y son consolidados automáti-

camente para generar información e indicadores de gestión.

La Figura 12 presenta el modelamiento BPMN del proceso futuro de gestión de horas de

traslado.
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Figura 12: Proceso futuro (TO-BE) – Gestión de horas de traslado.

Nota. Elaboración propia.

7.4.4. Gestión de utilización de vehículos corporativos

El rediseño centraliza las solicitudes, reservas, disponibilidad y estado operacional de los

vehículos en la intranet corporativa. La jefatura directa mantiene la aprobación de las solicitudes,

mientras que el asistente de operaciones deja de intervenir en la validación rutinaria de cada reserva

y concentra su participación en la administración operacional de la flota, mantenciones, incidencias

y situaciones excepcionales.

La propuesta integra además las reservas con el estado operacional de los vehículos, per-

mitiendo registrar incidencias, identificar vehículos fuera de servicio, gestionar mantenciones y

mantener actualizada su disponibilidad.
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7.4.4.1 Criterios de rediseño

La Tabla 18 presenta las principales modificaciones incorporadas al proceso.
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Tabla 18: Criterios de rediseño del proceso de gestión de utilización de vehículos corporativos.

Situación identificada
en el AS-IS Mejora propuesta Modificación incorporada

en el TO-BE
Dependencia de la actualiza-
ción manual de la informa-
ción utilizada para gestionar
las reservas.

Centralizar y mantener actualizada
la información asociada a la utili-
zación de los vehículos.

Gestión de solicitudes, reservas, dispo-
nibilidad y estados de los vehículos di-
rectamente mediante la intranet corpo-
rativa integrada.

Diferencias entre la disponi-
bilidad registrada y la situa-
ción real de los vehículos.

Fortalecer la confiabilidad y actua-
lización de la información disponi-
ble.

Actualización automática de la dispo-
nibilidad y del estado del vehículo de
acuerdo con las reservas y su ciclo de
utilización.

Dependencia de verificacio-
nes manuales para confir-
mar la disponibilidad de los
vehículos.

Facilitar la consulta autónoma de
información y reducir actividades
manuales de coordinación.

Consulta directa de disponibilidad me-
diante la plataforma y control automá-
tico de los períodos asociados a las re-
servas.

Intervención recurrente del
asistente de operaciones en
la validación de las reservas.

Reducir la dependencia de un par-
ticipante para la ejecución rutinaria
del proceso.

Eliminación de la validación rutinaria
del asistente de operaciones, mante-
niendo su participación en la adminis-
tración operacional de la flota y gestión
de excepciones.

Necesidad de coordinación
para gestionar solicitudes y
utilización de vehículos.

Estructurar el flujo de solicitud y
aprobación de las reservas.

Registro digital de la solicitud, aproba-
ción por la jefatura directa y notifica-
ciones automáticas asociadas al estado
del requerimiento.

Modificaciones y cancela-
ciones dependientes de la ac-
tualización manual del regis-
tro.

Facilitar la gestión de cambios y
mantener actualizada la disponibi-
lidad.

Modificación y cancelación de reservas
mediante la plataforma, con actualiza-
ción automática de la disponibilidad e
historial de los cambios realizados.

Información sobre manten-
ciones, problemas mecáni-
cos y restricciones no in-
tegrada directamente con la
gestión de reservas.

Integrar la disponibilidad con el es-
tado operacional de los vehículos.

Incorporación de información sobre
mantenciones, restricciones e inciden-
cias, permitiendo identificar vehículos
temporalmente fuera de servicio e im-
pedir nuevas reservas cuando corres-
ponda.

Ausencia de un mecanismo
integrado para reportar con-
diciones anormales detecta-
das en los vehículos.

Fortalecer la detección y gestión
oportuna de incidencias.

Incorporación de una funcionalidad
que permita a cualquier trabajador re-
portar fallas, daños o condiciones anor-
males, generando una notificación au-
tomática al asistente de operaciones.
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Situación identificada
en el AS-IS Mejora propuesta Modificación incorporada

en el TO-BE
Seguimiento de mantencio-
nes dependiente de activida-
des de control realizadas por
los responsables

Facilitar el seguimiento oportuno
de las mantenciones de la flota.

Generación automática de alertas aso-
ciadas a mantenciones próximas o ven-
cidas según los criterios definidos por
la organización.

Posibilidad de que una con-
dición operacional afecte re-
servas previamente progra-
madas

Fortalecer la gestión de contingen-
cias asociadas a la disponibilidad
de la flota.

Identificación de reservas futuras afec-
tadas cuando un vehículo sea declara-
do fuera de servicio y notificación au-
tomática a los participantes correspon-
dientes.

Disponibilidad limitada de
información consolidada pa-
ra el seguimiento de la utili-
zación de los vehículos

Facilitar la generación oportuna de
información consolidada e indica-
dores de gestión.

Consolidación automática de los regis-
tros y generación de indicadores aso-
ciados a utilización por vehículo, pro-
yecto o centro de costo y departamen-
to, disponibilidad, reservas, cancela-
ciones, incidencias y mantenciones.

Nota. Elaboración propia.

7.4.4.2 Proceso futuro (TO-BE)

El trabajador consulta la disponibilidad de vehículos y registra una solicitud de reserva

en la plataforma. La jefatura recibe automáticamente el requerimiento para su aprobación y, una

vez aprobado, la disponibilidad del vehículo se actualiza para el período correspondiente. Las

modificaciones y cancelaciones se gestionan en el mismo sistema, manteniendo el historial de los

cambios.

De manera complementaria, los trabajadores pueden reportar incidencias y el asistente de

operaciones administra el estado operacional y las mantenciones de la flota. Cuando un vehícu-

lo queda fuera de servicio, la plataforma impide nuevas reservas e identifica aquellas que puedan

resultar afectadas. Los registros generados son consolidados automáticamente para apoyar el se-

guimiento de utilización, disponibilidad, incidencias y mantenciones.

La Figura 13 presenta el modelamiento BPMN del proceso futuro de gestión de utilización
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de vehículos corporativos.

Figura 13: Proceso futuro (TO-BE) – Gestión de utilización de vehículos corporativos.

Nota. Elaboración propia.

7.4.5. Gestión del beneficio de alimentación

El rediseño reemplaza los vales físicos por un beneficio digital gestionado mediante la

intranet corporativa. La plataforma valida automáticamente las condiciones definidas por la orga-

nización y, cuando corresponde, genera un código QR individual para la jornada, eliminando las

actividades de confección, impresión, corte y entrega física de los vales.

Administración y Finanzas mantiene la responsabilidad sobre la supervisión administrativa,

conciliación y gestión del pago a los restaurantes, mientras que la intranet centraliza los registros

y proporciona la información necesaria para estas actividades.
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7.4.5.1 Criterios de rediseño

La Tabla 19 presenta las principales modificaciones incorporadas al proceso.

Tabla 19: Criterios de rediseño del proceso de gestión del beneficio de alimentación.

Situación identificada
en el AS-IS Mejora propuesta Modificación incorporada

en el TO-BE
Dependencia de vales físicos
para la entrega y utilización
del beneficio.

Digitalizar el mecanismo utilizado
para gestionar el beneficio de ali-
mentación.

Reemplazo del vale físico por un códi-
go QR individual generado mediante la
intranet corporativa.

Actividades manuales aso-
ciadas a la solicitud y entre-
ga de los vales.

Simplificar la gestión del beneficio
y reducir actividades administrati-
vas.

Solicitud directa por parte del trabaja-
dor y generación automática del bene-
ficio cuando se cumplen las condicio-
nes definidas.

Necesidad de verificar las
condiciones asociadas al
otorgamiento del beneficio.

Automatizar la validación de las re-
glas definidas por la organización.

Validación automática de la jornada co-
rrespondiente mediante la información
disponible en los registros de asistencia
y comprobación del estado del benefi-
cio.

Posibilidad de inconsisten-
cias en el control de la uti-
lización diaria del beneficio.

Fortalecer el control sobre la utili-
zación del beneficio.

Validación automática de vigencia y
uso previo del código QR, impidiendo
registrar más de un consumo por traba-
jador durante una misma jornada.

Trazabilidad limitada res-
pecto de la utilización efec-
tiva de los vales.

Registrar automáticamente los an-
tecedentes asociados a cada consu-
mo.

Registro del trabajador, empresa, res-
taurante, fecha y hora al momento de
escanear y validar el código QR.

Dependencia de registros
y antecedentes distribuidos
para controlar los consumos.

Centralizar la información genera-
da durante la utilización del benefi-
cio.

Almacenamiento de las solicitudes, be-
neficios generados y consumos efec-
tuados en un registro integrado de la
plataforma.

Información limitada para
realizar la conciliación con
los restaurantes.

Facilitar la revisión y conciliación
administrativa de los consumos.

Consolidación automática de los con-
sumos por restaurante y período, con-
siderando el valor definido para el be-
neficio.

Disponibilidad limitada de
información consolidada e
indicadores para el segui-
miento del beneficio.

Facilitar la generación oportuna de
información para la gestión.

Generación automática de indicadores
sobre beneficios generados, utilizados
y no utilizados, trabajadores, empre-
sa, departamento, proyecto o centro de
costo, restaurante, período y montos
asociados.

Nota. Elaboración propia.
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7.4.5.2 Proceso futuro (TO-BE)

El trabajador solicita el beneficio mediante la intranet y la plataforma verifica automática-

mente las condiciones establecidas para la jornada. Cuando estas se cumplen, genera un código

QR individual que puede utilizarse en cualquiera de los restaurantes autorizados.

Al escanear el código, la plataforma verifica su vigencia y utilización previa. Si corres-

ponde, registra automáticamente el consumo y bloquea una segunda utilización durante la misma

jornada. Los registros quedan disponibles para que Administración y Finanzas efectúe la concilia-

ción con los restaurantes y gestione posteriormente los pagos mediante los mecanismos financieros

establecidos por la organización.

A partir de los consumos registrados, la plataforma consolida automáticamente información

sobre beneficios generados, utilizados y no utilizados, restaurantes, períodos y montos asociados,

facilitando su seguimiento y gestión.

La Figura 14 presenta el modelamiento BPMN del proceso futuro de gestión del beneficio

de alimentación.
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Figura 14: Proceso futuro (TO-BE) – Gestión del beneficio de alimentación.

Nota. Elaboración propia.
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7.5 Diseño conceptual de la intranet corporativa integrada

7.5.1. Requerimientos funcionales

A partir del diagnóstico de los procesos internos seleccionados y del diseño de los procesos

futuros (TO-BE), se identificaron los requerimientos funcionales que deberá considerar la propues-

ta conceptual de intranet corporativa integrada. Estos requerimientos representan las capacidades

que la plataforma deberá proporcionar para soportar la ejecución de los procesos rediseñados,

reducir actividades manuales, centralizar la información, fortalecer la trazabilidad y disponer de

información estructurada para la gestión.

La definición de los requerimientos funcionales se realizó considerando las actividades, de-

cisiones, participantes y flujos de información incorporados en los modelos TO-BE desarrollados

previamente. Para facilitar su identificación y posterior evaluación, los requerimientos se agrupa-

ron según cada uno de los cinco procesos internos seleccionados.

7.5.1.1 Gestión de compras

El módulo de gestión de compras deberá soportar el proceso desde la identificación de una

necesidad de compra hasta la recepción del suministro, manteniendo centralizados los antecedentes

asociados a cada solicitud y permitiendo realizar el seguimiento de su estado. Los requerimientos

funcionales identificados para este proceso se presentan en la Tabla 20.
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Tabla 20: Requerimientos funcionales para la gestión de compras.

Código Requerimiento funcional

RF-COM-01 Permitir al Administrador de Contrato registrar una solicitud de compra asociándola
al proyecto o centro de costo correspondiente.

RF-COM-02 Permitir al Comprador gestionar los antecedentes de proveedores y adjuntar las co-
tizaciones recibidas para cada solicitud de compra.

RF-COM-03 Permitir registrar una o más cotizaciones y disponer de información estructurada
para su comparación, considerando inicialmente criterios de precio y plazo de en-
trega.

RF-COM-04 Permitir al Administrador de Contrato seleccionar la alternativa de compra corres-
pondiente a partir de las cotizaciones disponibles.

RF-COM-05 Gestionar el flujo de aprobación de acuerdo con los montos y criterios de autoriza-
ción definidos por la organización, derivando la aprobación al responsable corres-
pondiente.

RF-COM-06 Permitir a Administración y Finanzas verificar la disponibilidad presupuestaria aso-
ciada a la compra.

RF-COM-07 Generar automáticamente la orden de compra a partir de la información previamente
registrada y aprobada en la plataforma.

RF-COM-08 Permitir el envío de la orden de compra al proveedor una vez finalizado el flujo
interno definido para su emisión.

RF-COM-09 Permitir al Comprador registrar la recepción total o parcial de los suministros aso-
ciados a una orden de compra.

RF-COM-10 Mantener actualizado el estado de cada solicitud y orden de compra durante las
distintas etapas del proceso.

RF-COM-11 Permitir registrar y consultar el estado de pago asociado a las órdenes de compra,
sin que la intranet ejecute directamente el proceso financiero de pago.

RF-COM-12 Generar información e indicadores para el seguimiento de las solicitudes, órdenes
de compra, proveedores, estados y tiempos asociados al proceso.

Nota. Elaboración propia.
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7.5.1.2 Gestión del tiempo

El módulo de gestión del tiempo deberá permitir el registro estructurado de las activida-

des desarrolladas por los trabajadores y automatizar su consolidación, reduciendo la dependencia

de archivos individuales y actividades manuales de recopilación. Los requerimientos funcionales

identificados se presentan en la Tabla 21.

Tabla 21: Requerimientos funcionales para la gestión del tiempo.

Código Requerimiento funcional

RF-TIE-01 Permitir a cada trabajador registrar las actividades desarrolladas durante la semana
directamente en la plataforma.

RF-TIE-02 Permitir asociar cada registro de tiempo con información estructurada de proyecto,
centro de costo y actividad, según corresponda.

RF-TIE-03 Permitir al trabajador consultar y completar progresivamente los registros ingresa-
dos durante la semana antes de realizar su envío.

RF-TIE-04 Permitir el envío semanal de la hoja de tiempo y bloquear su modificación por parte
del trabajador una vez realizado el envío.

RF-TIE-05 Generar recordatorios automáticos a los trabajadores respecto del plazo establecido
para el envío de la hoja de tiempo.

RF-TIE-06 Notificar a la jefatura correspondiente cuando un trabajador no haya realizado el
envío dentro del plazo definido.

RF-TIE-07 Consolidar automáticamente la información registrada por los trabajadores, elimi-
nando la necesidad de recopilar y consolidar manualmente archivos individuales.

RF-TIE-08 Generar información e indicadores de gestión a partir de los registros de tiempo,
permitiendo su análisis por trabajador, proyecto, centro de costo, actividad, depar-
tamento y período.

Nota. Elaboración propia.
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7.5.1.3 Gestión de horas de traslado

El módulo de gestión de horas de traslado deberá permitir registrar diariamente los traslados

efectuados por los trabajadores, aplicar las reglas organizacionales correspondientes y soportar las

instancias de validación requeridas para su posterior utilización en el proceso de remuneraciones.

Los requerimientos funcionales se presentan en la Tabla 22.

Tabla 22: Requerimientos funcionales para la gestión de horas de traslado.

Código Requerimiento funcional

RF-HTR-01 Permitir a cada trabajador registrar diariamente las horas de traslado realizadas.

RF-HTR-02 Registrar para cada traslado la fecha, hora de inicio, hora de término, cantidad de
horas, proyecto o centro de costo, origen, destino y motivo del traslado.

RF-HTR-03 Clasificar automáticamente las horas registradas según los porcentajes de recargo
definidos por la organización, de acuerdo con los horarios y reglas parametrizadas
en la plataforma.

RF-HTR-04 Permitir al Administrador de Contrato realizar la validación operacional de los re-
gistros asociados a los trabajadores y proyectos bajo su responsabilidad.

RF-HTR-05 Permitir a Gestión y Desarrollo Humano realizar la revisión administrativa final de
los registros, considerando la información de asistencia disponible.

RF-HTR-06 Permitir registrar observaciones y devolver los registros al trabajador cuando se
requiera su corrección antes de la validación final.

RF-HTR-07 Permitir que los responsables autorizados efectúen correcciones cuando correspon-
da, manteniendo registro de las modificaciones realizadas.

RF-HTR-08 Bloquear la modificación de los registros por parte del trabajador una vez realizado
el envío, habilitando su corrección únicamente cuando sean devueltos durante las
instancias de validación.

RF-HTR-09 Generar recordatorios automáticos respecto de los plazos de envío y notificar al
Administrador de Contrato cuando existan registros pendientes fuera del plazo de-
finido.

RF-HTR-10 Generar automáticamente un consolidado mensual de horas de traslado por trabaja-
dor, diferenciando las categorías de recargo definidas por la organización.

RF-HTR-11 Generar información e indicadores asociados a las horas de traslado por trabajador,
departamento, proyecto, período y tipo de recargo.

Nota. Elaboración propia.
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7.5.1.4 Gestión de utilización de vehículos corporativos

El módulo de gestión de utilización de vehículos corporativos deberá centralizar las so-

licitudes y reservas, administrar la disponibilidad de la flota y mantener información actualizada

respecto de su utilización y condición operacional. Los requerimientos funcionales se presentan en

la Tabla 23.

Tabla 23: Requerimientos funcionales para la gestión de utilización de vehículos corporativos.

Código Requerimiento funcional

RF-VEH-01 Permitir a los trabajadores consultar la disponibilidad de los vehículos corporativos.

RF-VEH-02 Permitir registrar solicitudes de reserva indicando el vehículo, período de utiliza-
ción, proyecto o centro de costo y demás antecedentes requeridos.

RF-VEH-03 Derivar la solicitud a la jefatura directa del trabajador para su aprobación.

RF-VEH-04 Controlar automáticamente la disponibilidad del vehículo y evitar reservas simultá-
neas para un mismo período.

RF-VEH-05 Permitir al trabajador modificar o cancelar una reserva antes del inicio de su utiliza-
ción, manteniendo actualizada la disponibilidad del vehículo.

RF-VEH-06 Gestionar los estados asociados al ciclo de utilización del vehículo, permitiendo
distinguir, al menos, entre disponible, reservado, en uso y fuera de servicio.

RF-VEH-07 Permitir al Asistente de Operaciones registrar vehículos temporalmente fuera de
servicio y gestionar su condición operacional.

RF-VEH-08 Permitir a cualquier trabajador reportar fallas, daños u otras condiciones detectadas
en los vehículos corporativos.

RF-VEH-09 Identificar las reservas futuras afectadas cuando un vehículo sea declarado fuera de
servicio y generar las notificaciones correspondientes.

RF-VEH-10 Generar notificaciones asociadas a la aprobación, modificación, cancelación y pro-
ximidad de las reservas.

RF-VEH-11 Generar alertas asociadas a las necesidades de mantenimiento de los vehículos a
partir de la información y criterios definidos por la organización.

RF-VEH-12 Mantener un historial de reservas, utilización, incidencias y estados de los vehículos
corporativos.

RF-VEH-13 Generar información e indicadores de utilización de la flota por vehículo, trabajador,
departamento, proyecto o centro de costo y período.

Nota. Elaboración propia.
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7.5.1.5 Gestión del beneficio de alimentación

El módulo de gestión del beneficio de alimentación deberá digitalizar la solicitud y utiliza-

ción del beneficio, reemplazando el uso de vales físicos por un mecanismo electrónico que permita

validar las condiciones de uso y mantener trazabilidad sobre los beneficios generados y utilizados.

Los requerimientos funcionales se presentan en la Tabla 24.

Tabla 24: Requerimientos funcionales para la gestión del beneficio de alimentación.

Código Requerimiento funcional

RF-ALI-01 Permitir a cada trabajador solicitar individualmente el beneficio de alimentación
correspondiente.

RF-ALI-02 Validar automáticamente las condiciones definidas por la organización para el otor-
gamiento del beneficio, considerando la información de asistencia disponible y ve-
rificando que no exista un beneficio utilizado previamente por el mismo trabajador
durante la jornada.

RF-ALI-03 Generar un código QR asociado al beneficio habilitado, identificando al trabajador,
la empresa y la fecha correspondiente.

RF-ALI-04 Permitir que el código QR pueda ser utilizado en cualquiera de los restaurantes
autorizados por la organización.

RF-ALI-05 Validar el código QR al momento de su utilización y registrar el restaurante, traba-
jador, empresa, fecha y hora asociados al consumo.

RF-ALI-06 Impedir la utilización de más de un beneficio de alimentación por trabajador durante
una misma jornada.

RF-ALI-07 Mantener diferenciados los estados de los beneficios generados, utilizados y no uti-
lizados.

RF-ALI-08 Permitir a Administración y Finanzas consultar la información necesaria para rea-
lizar la revisión y conciliación de los consumos informados por los restaurantes
autorizados.

RF-ALI-09 Permitir administrar los valores y parámetros asociados al beneficio de alimenta-
ción, de acuerdo con las condiciones definidas por la organización.

RF-ALI-10 Generar información e indicadores respecto de beneficios generados, utilizados y
no utilizados, considerando trabajador, departamento, proyecto o centro de costo,
restaurante, período y montos asociados.

Nota. Elaboración propia.

En conjunto, los requerimientos funcionales definidos establecen las capacidades especí-
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ficas que deberá proporcionar la intranet corporativa para soportar los cinco procesos internos

rediseñados. Sin embargo, parte de estas capacidades depende de elementos comunes a más de un

proceso, tales como la identificación de usuarios, administración de roles y permisos, gestión de

datos maestros, generación de notificaciones, trazabilidad de modificaciones e integración de in-

formación entre módulos. Estos elementos serán abordados posteriormente como funcionalidades

transversales de la propuesta, evitando su duplicación dentro de los requerimientos particulares de

cada proceso.

Asimismo, los requerimientos definidos corresponden a una especificación funcional de

carácter conceptual. Por tanto, establecen qué capacidades deberá proporcionar la solución pro-

puesta, sin determinar tecnologías específicas, lenguajes de programación, infraestructura, bases

de datos o mecanismos particulares de implementación. Esta delimitación resulta coherente con

el alcance de la presente investigación, orientada al diseño conceptual de la intranet corporativa

integrada y no a su desarrollo o implementación.

7.5.2. Requerimientos no funcionales

Además de los requerimientos funcionales asociados a cada uno de los procesos internos

seleccionados, la propuesta considera un conjunto de requerimientos no funcionales que establecen

condiciones generales de calidad y operación para la intranet corporativa integrada.

A diferencia de los requerimientos funcionales, que describen las capacidades que debe

proporcionar la solución, los requerimientos no funcionales establecen atributos y condiciones

bajo los cuales dichas capacidades deberán operar. Estos aspectos resultan relevantes para orientar

una eventual etapa posterior de desarrollo e implementación de la solución.
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Los requerimientos no funcionales considerados para la propuesta se presentan en la Ta-

bla 25.

Tabla 25: Requerimientos no funcionales de la intranet corporativa integrada.

Código Atributo Requerimiento no funcional
RNF-01 Seguridad La solución deberá incorporar mecanismos de seguridad orien-

tados a proteger la información almacenada y procesada por la
intranet frente a accesos, modificaciones o usos no autorizados.

RNF-02 Autenticación y
control de acceso

La solución deberá permitir restringir el acceso a funcionalidades
e información de acuerdo con los roles y permisos asignados a
cada usuario.

RNF-03 Trazabilidad La solución deberá mantener registros que permitan identificar las
principales acciones realizadas sobre la información y los proce-
sos, incluyendo usuarios, fechas y modificaciones relevantes.

RNF-04 Disponibilidad La solución deberá procurar niveles de disponibilidad adecuados
para permitir el acceso a las funcionalidades requeridas durante
la operación habitual de la organización.

RNF-05 Usabilidad La solución deberá disponer de interfaces comprensibles y con-
sistentes que faciliten su utilización por parte de usuarios con dis-
tintos perfiles y niveles de experiencia.

RNF-06 Rendimiento La solución deberá proporcionar tiempos de respuesta adecuados
para las operaciones habituales de registro, consulta, validación y
generación de información.

RNF-07 Integridad de la in-
formación

La solución deberá preservar la consistencia e integridad de la
información utilizada por los distintos módulos, evitando modi-
ficaciones no autorizadas, duplicidades o inconsistencias en los
registros.

RNF-08 Respaldo y recupe-
ración

La solución deberá considerar mecanismos de respaldo y recupe-
ración de información.

RNF-09 Escalabilidad La solución deberá permitir la incorporación futura de nuevos
usuarios, procesos y funcionalidades sin modificar sustancial-
mente la estructura conceptual definida.

RNF-10 Interoperabilidad La solución deberá permitir conceptualmente el intercambio de
información con otras fuentes o sistemas de la organización cuan-
do los procesos lo requieran.

RNF-11 Mantenibilidad La solución deberá facilitar la actualización de parámetros, reglas
de negocio y configuraciones asociadas a los procesos, permi-
tiendo su adaptación ante modificaciones en los procedimientos
internos de la organización.

Nota. Elaboración propia.
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Los requerimientos no funcionales complementan las capacidades funcionales definidas

para los distintos procesos y establecen condiciones generales que deberán ser consideradas du-

rante una eventual etapa de desarrollo e implementación. Debido al alcance conceptual de la inves-

tigación, estos requerimientos no son verificados empíricamente, sino incorporados como criterios

de diseño para la solución propuesta.

7.5.3. Integración y servicios transversales

La propuesta de intranet corporativa integrada no se concibe como un conjunto de aplica-

ciones independientes para cada proceso, sino como una plataforma común compuesta por módu-

los funcionales que comparten servicios e información organizacional.

Mientras los módulos concentran las funcionalidades particulares asociadas a cada proceso

TO-BE, los servicios transversales corresponden a capacidades reutilizables por distintos módulos.

Su definición permite evitar la implementación independiente de funcionalidades equivalentes y

favorece una operación integrada de los procesos considerados.

A partir de los requerimientos funcionales definidos previamente, se identifican los siguien-

tes servicios transversales:

Gestión de usuarios, roles y permisos: permite administrar los perfiles que participan en

los distintos procesos y determinar las funcionalidades e información a las que puede acceder

cada usuario.

Notificaciones y recordatorios: permite generar avisos asociados a eventos relevantes de los

procesos, tales como solicitudes pendientes, devoluciones, incumplimientos, aprobaciones,

vencimientos o cambios de estado.
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Trazabilidad e historial: permite mantener el registro de las principales acciones y mo-

dificaciones realizadas durante la ejecución de los procesos, facilitando la consulta de su

historial.

Gestión documental: permite asociar y consultar documentos o antecedentes requeridos

durante la ejecución de los procesos, evitando su dispersión en distintos medios de almace-

namiento.

Reglas y parámetros de negocio: permite administrar criterios utilizados por los distin-

tos módulos, tales como condiciones de aprobación, clasificaciones, estados, restricciones y

otros parámetros necesarios para la ejecución de los procesos.

Reportes e indicadores: permite consolidar información generada por los distintos módulos

y disponer de antecedentes para el seguimiento de los procesos y el apoyo a la toma de

decisiones.

Estos servicios constituyen capacidades funcionales compartidas y, por lo tanto, se dife-

rencian de los requerimientos no funcionales definidos anteriormente. Mientras los servicios trans-

versales describen acciones que la intranet debe ser capaz de ejecutar en distintos módulos, los

requerimientos no funcionales establecen condiciones y atributos generales bajo los cuales deberá

operar la solución.

La integración propuesta considera además la utilización de información organizacional

compartida. Entre estos antecedentes se encuentran trabajadores, empresas, departamentos, pro-

yectos y centros de costo, los cuales pueden ser utilizados por más de un módulo funcional. El

uso común de estos datos busca reducir registros duplicados y mantener consistencia entre los

procesos.
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Asimismo, algunos procesos pueden requerir información proveniente de otras fuentes o

sistemas de la organización. Por ejemplo, la gestión de horas de traslado puede requerir la consulta

de antecedentes de asistencia disponibles. Debido al alcance conceptual de la investigación, no

se definen tecnologías, interfaces, protocolos ni mecanismos específicos de integración. Estos ele-

mentos deberán determinarse durante una eventual etapa posterior de desarrollo e implementación.

En consecuencia, la integración propuesta se sustenta en la existencia de módulos espe-

cializados para cada proceso, servicios transversales reutilizables e información organizacional

compartida. Esta estructura busca evitar la reproducción digital de los silos de información identi-

ficados en el diagnóstico y constituye la base para definir la arquitectura funcional conceptual de

la intranet corporativa integrada.

7.6 Arquitectura funcional conceptual

A partir de los requerimientos funcionales, los requerimientos no funcionales y los servi-

cios transversales previamente definidos, se establece una arquitectura funcional conceptual para

la intranet corporativa integrada. Su propósito es representar la organización lógica de la solución

propuesta y las relaciones existentes entre sus principales componentes, sin definir tecnologías

específicas para su implementación.

La arquitectura considera una única intranet corporativa como punto de acceso para los

usuarios de Inprint SpA y Varitec SpA. Dentro de esta plataforma se integran cinco módulos fun-

cionales correspondientes a los procesos internos seleccionados: gestión de compras, gestión del

tiempo, gestión de horas de traslado, gestión de utilización de vehículos corporativos y gestión del

beneficio de alimentación.

Cada módulo concentra las funcionalidades particulares requeridas para soportar su respec-
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tivo proceso TO-BE. Sin embargo, estos módulos no se plantean como soluciones independientes,

sino que utilizan servicios transversales e información organizacional compartida. De esta manera,

la propuesta busca mantener una estructura integrada y evitar la reproducción de sistemas aislados

para cada proceso.

La arquitectura funcional conceptual propuesta se presenta en la Figura 15.

Figura 15: Arquitectura funcional conceptual de la intranet corporativa integrada.

Nota. Elaboración propia.

Como se observa en la Figura 15, los usuarios interactúan con una intranet estructurada en

módulos funcionales, servicios transversales e información organizacional compartida. Los mó-

dulos soportan los procesos internos seleccionados y utilizan capacidades e información comunes

para favorecer su operación integrada. Adicionalmente, la arquitectura contempla el intercambio

de información con otras fuentes o sistemas de la organización cuando resulte necesario.
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7.6.1. Acceso de usuarios

El primer nivel corresponde a los usuarios que interactúan con la intranet, incluyendo Ge-

rencias, Jefaturas, Administradores de Contrato, Comprador, Asistente de Operaciones, Gestión

y Desarrollo Humano y Administración y Finanzas. El acceso a funcionalidades e información

dependerá de los roles y permisos definidos para cada perfil.

7.6.2. Módulos funcionales

El segundo nivel corresponde a los cinco módulos asociados a los procesos internos selec-

cionados:

Gestión de compras.

Gestión del tiempo.

Gestión de horas de traslado.

Gestión de utilización de vehículos corporativos.

Gestión del beneficio de alimentación.

Cada módulo incorpora conceptualmente los requerimientos funcionales definidos previa-

mente y permite soportar las actividades, decisiones y flujos de información establecidos en los

respectivos procesos TO-BE.
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7.6.3. Servicios transversales

El tercer nivel agrupa las capacidades funcionales compartidas por los diferentes módulos:

gestión de usuarios, roles y permisos; notificaciones y recordatorios; trazabilidad e historial; ges-

tión documental; reglas y parámetros de negocio; y reportes e indicadores. Su utilización común

permite evitar la implementación independiente de capacidades equivalentes para cada proceso.

7.6.4. Información organizacional compartida

El cuarto nivel corresponde a los datos maestros utilizados por los diferentes módulos,

incluyendo trabajadores, empresas, departamentos, proyectos y centros de costo. Su utilización

compartida permite mantener información consistente y evitar registros independientes de una

misma entidad organizacional.

La arquitectura considera además la posibilidad de intercambiar información con otras

fuentes o sistemas de la organización cuando los procesos lo requieran. Debido al alcance con-

ceptual de la investigación, las fuentes específicas, mecanismos de intercambio y tecnologías de

integración deberán definirse durante una eventual etapa de desarrollo e implementación.

En conjunto, la arquitectura representa la intranet como una plataforma compuesta por

módulos especializados que utilizan servicios e información comunes. Esta configuración respon-

de a las oportunidades de mejora identificadas durante el diagnóstico, particularmente aquellas

relacionadas con la fragmentación de información, duplicidad de registros, dependencia de conso-

lidaciones manuales y limitada disponibilidad de información integrada para la gestión.
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8 Evaluación de la propuesta

La evaluación de la propuesta tiene como propósito analizar la consistencia del diseño con-

ceptual de la intranet corporativa integrada y estimar su potencial contribución al fortalecimiento de

la eficiencia organizacional. Para ello, la evaluación se desarrolla desde cinco perspectivas comple-

mentarias: la trazabilidad y cobertura de los requerimientos definidos, la comparación cuantitativa

entre los procesos actuales (AS-IS) y los procesos futuros (TO-BE), el análisis de su contribución

potencial a las dimensiones de productividad, agilidad y toma de decisiones, la valorización eco-

nómica preliminar de la capacidad laboral potencialmente liberada y finalmente, una evaluación

económica referencial de una eventual implementación.

Debido a que la intranet propuesta corresponde a un diseño conceptual y no ha sido desa-

rrollada ni implementada, los resultados asociados al escenario TO-BE no constituyen mediciones

empíricas posteriores a una implementación. En consecuencia, las reducciones de tiempo y las va-

lorizaciones presentadas corresponden a estimaciones construidas a partir de los tiempos actuales

levantados en la organización y de supuestos conservadores respecto del funcionamiento futuro de

los procesos rediseñados.

8.1 Trazabilidad y cobertura de los requerimientos

La primera dimensión de evaluación corresponde a una verificación de trazabilidad a nivel

conceptual entre los requerimientos definidos y los elementos considerados en el diseño de la intra-

net corporativa integrada. Este análisis se apoya en los principios de trazabilidad de requerimientos

establecidos en la ingeniería de requisitos, que permiten mantener relaciones entre las necesidades

identificadas, los requerimientos derivados y los elementos posteriores del diseño de una solución
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(ISO/IEC/IEEE, 2018).

Para los requerimientos funcionales se utiliza el estado Contemplado, indicando que el di-

seño incorpora una funcionalidad o componente capaz de responder al requerimiento identificado.

En el caso de los requerimientos no funcionales se utiliza el estado Considerado, debido a que

atributos como seguridad, disponibilidad, rendimiento o usabilidad solo podrían ser verificados

empíricamente una vez desarrollada e implementada la solución. De manera complementaria, se

revisa la incorporación de los servicios transversales y de las capacidades de integración definidas

en el diseño conceptual, distinguiendo entre aquellas capacidades contempladas directamente en

la arquitectura y aquellas cuya implementación efectiva deberá definirse en una etapa posterior.

8.1.1. Requerimientos funcionales

Las Tablas 26 a 30 presentan la trazabilidad de los requerimientos funcionales definidos

para cada uno de los procesos analizados.
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Tabla 26: Trazabilidad de requerimientos funcionales de gestión de compras.

Código Elemento del diseño que lo soporta Estado
RF-COM-01 Módulo de compras y datos maestros de proyectos y centros de

costo.
Contemplado

RF-COM-02 Módulo de compras y gestión documental. Contemplado

RF-COM-03 Registro estructurado y comparación de cotizaciones. Contemplado

RF-COM-04 Flujo de selección de alternativa por Administrador de Contrato. Contemplado

RF-COM-05 Reglas y parámetros de negocio para flujos de aprobación. Contemplado

RF-COM-06 Flujo de verificación presupuestaria por Administración y Finan-
zas.

Contemplado

RF-COM-07 Generación automática de órdenes de compra. Contemplado

RF-COM-08 Envío automático de la orden de compra al proveedor. Contemplado

RF-COM-09 Registro de recepción total o parcial del suministro. Contemplado

RF-COM-10 Estados de seguimiento y trazabilidad del proceso. Contemplado

RF-COM-11 Registro y consulta del estado de pago. Contemplado

RF-COM-12 Servicio transversal de reportes e indicadores. Contemplado

Tabla 27: Trazabilidad de requerimientos funcionales de gestión del tiempo.

Código Elemento del diseño que lo soporta Estado
RF-TIE-01 Módulo de gestión del tiempo. Contemplado

RF-TIE-02 Datos maestros de proyectos, centros de costo y actividades. Contemplado

RF-TIE-03 Registro progresivo de actividades durante el período. Contemplado

RF-TIE-04 Reglas de envío y bloqueo del registro semanal. Contemplado

RF-TIE-05 Servicio transversal de notificaciones y recordatorios. Contemplado

RF-TIE-06 Notificación automática a jefatura ante incumplimiento. Contemplado

RF-TIE-07 Consolidación automática de la información registrada. Contemplado

RF-TIE-08 Servicio transversal de reportes e indicadores. Contemplado
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Tabla 28: Trazabilidad de requerimientos funcionales de gestión de horas de traslado.

Código Elemento del diseño que lo soporta Estado
RF-HTR-01 Módulo de gestión de horas de traslado. Contemplado

RF-HTR-02 Formulario estructurado de registro diario. Contemplado

RF-HTR-03 Reglas parametrizadas para clasificación de horas al 50 % y 75 %. Contemplado

RF-HTR-04 Flujo de validación operacional por Administrador de Contrato. Contemplado

RF-HTR-05 Revisión administrativa por Gestión y Desarrollo Humano (GDH)
y consulta de información de asistencia disponible.

Contemplado

RF-HTR-06 Gestión de observaciones y devolución de registros. Contemplado

RF-HTR-07 Trazabilidad de modificaciones realizadas por usuarios autoriza-
dos.

Contemplado

RF-HTR-08 Bloqueo posterior al envío y habilitación de corrección ante de-
volución durante las instancias de validación.

Contemplado

RF-HTR-09 Servicio de recordatorios y notificaciones. Contemplado

RF-HTR-10 Consolidación mensual automática. Contemplado

RF-HTR-11 Servicio transversal de reportes e indicadores. Contemplado

Tabla 29: Trazabilidad de requerimientos funcionales de gestión de utilización de vehículos cor-

porativos.

Código Elemento del diseño que lo soporta Estado
RF-VEH-01 Módulo de vehículos y consulta de disponibilidad. Contemplado

RF-VEH-02 Formulario estructurado de solicitud de reserva. Contemplado

RF-VEH-03 Flujo de aprobación por jefatura directa. Contemplado

RF-VEH-04 Reglas de negocio para evitar reservas simultáneas. Contemplado

RF-VEH-05 Gestión de modificaciones y cancelaciones. Contemplado

RF-VEH-06 Gestión de estados operacionales del vehículo. Contemplado

RF-VEH-07 Gestión de vehículos fuera de servicio por Asistente de Operacio-
nes.

Contemplado

RF-VEH-08 Registro de fallas, daños o condiciones del vehículo. Contemplado

RF-VEH-09 Identificación y notificación de reservas afectadas. Contemplado

RF-VEH-10 Servicio transversal de notificaciones. Contemplado

RF-VEH-11 Alertas asociadas a mantenimiento. Contemplado

RF-VEH-12 Historial y trazabilidad de utilización. Contemplado

RF-VEH-13 Servicio transversal de reportes e indicadores. Contemplado
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Tabla 30: Trazabilidad de requerimientos funcionales gestión del beneficio de alimentación.

Código Elemento del diseño que lo soporta Estado
RF-ALI-01 Módulo de beneficio de alimentación. Contemplado

RF-ALI-02 Reglas de elegibilidad y consulta de información de asistencia
disponible.

Contemplado

RF-ALI-03 Generación de código QR asociado al trabajador, empresa y fe-
cha.

Contemplado

RF-ALI-04 Utilización del código QR en restaurantes autorizados. Contemplado

RF-ALI-05 Validación y registro del consumo. Contemplado

RF-ALI-06 Regla de control de un beneficio diario por trabajador. Contemplado

RF-ALI-07 Gestión de estados generado, utilizado y no utilizado. Contemplado

RF-ALI-08 Información estructurada para conciliación por Administración y
Finanzas.

Contemplado

RF-ALI-09 Administración de valores y parámetros del beneficio. Contemplado

RF-ALI-10 Servicio transversal de reportes e indicadores. Contemplado

8.1.2. Requerimientos no funcionales

La evaluación de los requerimientos no funcionales se presenta en la Tabla 31. Debido al

carácter conceptual de la propuesta, estos atributos se consideran incorporados como criterios de

diseño, pero su cumplimiento efectivo deberá ser verificado en una eventual etapa de desarrollo e

implementación.
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Tabla 31: Evaluación conceptual de requerimientos no funcionales.

Código Atributo Consideración en el diseño conceptual Estado
RNF-01 Seguridad Protección de la información y acceso restringi-

do a funcionalidades y datos.
Considerado

RNF-02 Autenticación y con-
trol de acceso

Gestión de usuarios, roles y permisos según res-
ponsabilidades.

Considerado

RNF-03 Trazabilidad Registro de acciones, modificaciones, estados y
responsables.

Considerado

RNF-04 Disponibilidad Acceso a la plataforma para la ejecución de los
procesos considerados.

Considerado

RNF-05 Usabilidad Interacción simple y consistente para los distin-
tos perfiles de usuario.

Considerado

RNF-06 Rendimiento Consideración de tiempos de respuesta adecua-
dos para la operación de los procesos.

Considerado

RNF-07 Integridad de la in-
formación

Controles orientados a mantener consistencia y
confiabilidad de los registros.

Considerado

RNF-08 Respaldo y recupera-
ción

Consideración de mecanismos de respaldo y re-
cuperación de información.

Considerado

RNF-09 Escalabilidad Capacidad conceptual para incorporar nuevos
usuarios, procesos y funcionalidades.

Considerado

RNF-10 Interoperabilidad Capacidad de intercambio de información con
fuentes organizacionales disponibles.

Considerado

RNF-11 Mantenibilidad Diseño modular que facilite modificaciones y
evolución futura de la solución.

Considerado

Nota. Elaboración propia.

8.1.3. Integración y servicios transversales

De manera complementaria a los requerimientos funcionales y no funcionales, se verificó

la incorporación de las capacidades de integración y los servicios transversales definidos para la

intranet corporativa integrada. Estas capacidades permiten articular los distintos módulos funcio-

nales mediante información y servicios comunes, evitando que los procesos sean concebidos como

soluciones independientes.

La Tabla 32 presenta la correspondencia entre las capacidades definidas y los elementos
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considerados en la arquitectura funcional conceptual.

Tabla 32: Trazabilidad de las capacidades de integración y servicios transversales.

Capacidad Elemento considerado en el diseño conceptual Estado
Datos maestros Información organizacional compartida utilizada

por los distintos módulos, incluyendo trabajadores,
empresas, departamentos, proyectos y centros de
costo.

Contemplado

Notificaciones y recor-
datorios

Servicio transversal para la generación de avisos
asociados a eventos relevantes de los procesos.

Contemplado

Trazabilidad e historial Servicio transversal para mantener el historial de ac-
ciones, cambios de estado, validaciones y modifica-
ciones asociadas a los procesos.

Contemplado

Gestión documental Servicio transversal para asociar y consultar docu-
mentos o antecedentes digitales vinculados a los re-
gistros de los procesos.

Contemplado

Reglas y parámetros de
negocio

Servicio transversal para administrar criterios de
aprobación, plazos, categorías, recargos, estados,
valores y otros parámetros utilizados por los proce-
sos.

Contemplado

Reportes e indicadores Servicio transversal para consolidar información de
los módulos y apoyar la generación de reportes e in-
dicadores para la gestión.

Contemplado

Integración con fuentes
de información

La arquitectura considera conceptualmente el inter-
cambio o consulta de información con otras fuentes
o sistemas organizacionales cuando los procesos lo
requieran. Los mecanismos específicos de integra-
ción deberán definirse en una eventual etapa de de-
sarrollo e implementación.

Considerado

Nota. Elaboración propia.

En conjunto, la revisión realizada permite verificar que los requerimientos funcionales de-

finidos para los cinco procesos se encuentran contemplados en el diseño conceptual, mientras

que los requerimientos no funcionales han sido considerados como atributos que deberán orientar

una eventual etapa de desarrollo e implementación. Asimismo, la arquitectura incorpora servicios

transversales e información organizacional compartida para articular los distintos módulos funcio-

nales, mientras que los mecanismos específicos de integración con otras fuentes o sistemas deberán
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definirse en etapas posteriores. De esta manera, se mantiene la trazabilidad entre los requerimien-

tos definidos y los principales componentes del diseño conceptual, dentro del alcance establecido

para la investigación.

8.2 Evaluación cuantitativa de los procesos rediseñados

Con el propósito de complementar la evaluación conceptual, se realizó una estimación

cuantitativa del esfuerzo administrativo asociado a los cinco procesos seleccionados. Para ello, se

estableció una línea base correspondiente a la situación actual (AS-IS) y se construyó un escenario

futuro (TO-BE) considerando los mecanismos de simplificación, automatización y eliminación de

actividades manuales incorporados en el rediseño.

Los tiempos, frecuencias y volúmenes operacionales correspondientes al escenario AS-IS

fueron determinados mediante la triangulación de distintas fuentes de información: las entrevistas

semiestructuradas realizadas a los participantes de cada proceso, la observación directa de su eje-

cución, la revisión de los formatos y registros utilizados y el levantamiento de antecedentes sobre

el nivel de operación actual de ambas empresas. Estos valores representan tiempos y volúmenes

aproximados y no provienen de un estudio formal de tiempos y movimientos.

Las entrevistas permitieron identificar las actividades, los participantes y las principales

fuentes de esfuerzo administrativo de cada proceso. Sin embargo, las frecuencias informadas por

los entrevistados corresponden a la percepción de cada participante respecto de la parte del proceso

en que interviene, por lo que presentan diferencias entre sí y no necesariamente representan el

volumen total gestionado por la organización. Del mismo modo, los registros históricos disponibles

no capturan necesariamente la totalidad de las operaciones, debido a que su actualización depende

del cumplimiento de los usuarios, situación identificada en el diagnóstico y a que reflejan períodos
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anteriores cuyo nivel de actividad puede diferir del actual.

Por esta razón, los volúmenes finalmente utilizados, de 60 compras mensuales en gestión

de compras y 50 solicitudes mensuales en utilización de vehículos corporativos, corresponden

al valor consolidado a partir del contraste de estas fuentes, considerando el nivel de operación

vigente al momento del estudio. El detalle de los antecedentes utilizados se presenta en el Anexo 5

- Antecedentes Evaluación Cuantitativa.

Para la construcción del escenario TO-BE se consideraron las características de los proce-

sos rediseñados y las funcionalidades propuestas para la intranet corporativa integrada. Como ante-

cedente adicional, se entrevistó a responsables con conocimiento directo de cada proceso respecto

del tiempo esperado para ejecutar las actividades bajo las condiciones definidas en el rediseño.

Debido a que estas estimaciones corresponden a juicios prospectivos sobre procesos aún

no implementados, se aplicó posteriormente un criterio conservador definido para la investigación.

En particular, se incorporaron tiempos residuales superiores a los estimados por los responsables

en aquellas actividades que, aun siendo simplificadas, continúan requiriendo intervención humana,

revisión de antecedentes o tratamiento de situaciones excepcionales. En aquellas actividades cuya

ejecución manual desaparece como consecuencia directa del rediseño, se consideró un tiempo igual

a cero cuando ello resultaba coherente con las funcionalidades propuestas.

De esta manera, los tiempos TO-BE utilizados en la evaluación corresponden a los supues-

tos conservadores finalmente adoptados por la investigación, considerando como antecedente tanto

el rediseño conceptual como las estimaciones proporcionadas por los responsables de los proce-

sos. Estos valores representan estimaciones prospectivas y no tiempos observados empíricamente

en una implementación real.

La definición de los tratamientos aplicados a las actividades se sustenta conceptualmente
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en los principios de rediseño y automatización de procesos abordados en el marco teórico. Dumas

et al. (2018) plantean que el rediseño de procesos puede modificar la forma en que se ejecutan

las actividades mediante mecanismos orientados a simplificar su ejecución y aprovechar oportu-

nidades de automatización. Asimismo, McKinsey Global Institute (2017) identifica un potencial

relevante de automatización en actividades asociadas a la recopilación y procesamiento de infor-

mación. Estos antecedentes permiten fundamentar la dirección de los cambios considerados en los

procesos TO-BE; sin embargo, no determinan los tiempos específicos de ejecución esperados para

la organización.

Para efectos de la evaluación, las actividades fueron clasificadas según cuatro posibles tra-

tamientos:

Se mantiene: la actividad continúa requiriendo un esfuerzo equivalente al actual.

Se simplifica: la actividad permanece, pero disminuye el esfuerzo requerido mediante infor-

mación estructurada, centralización de antecedentes o apoyo de la plataforma.

Se automatiza: la actividad es ejecutada principalmente por la intranet, manteniéndose úni-

camente la intervención humana necesaria para control o revisión cuando corresponda.

Se elimina: la actividad manual deja de ser necesaria como consecuencia del rediseño.

La comparación entre ambos escenarios se realiza a partir de las horas de trabajo asociadas

a las actividades evaluadas. Para efectos del cálculo, se definen las siguientes variables:

HHAS→IS: horas de trabajo mensuales estimadas para la ejecución de las actividades eva-

luadas en el proceso actual.
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HHTO→BE: horas de trabajo mensuales estimadas para la ejecución de las actividades eva-

luadas en el proceso rediseñado.

A partir de estas variables, la reducción potencial del esfuerzo administrativo se calcula

como la variación porcentual entre las horas de trabajo del escenario AS-IS y las horas estimadas

para el escenario TO-BE, tomando como referencia el escenario actual. La expresión utilizada

corresponde a la Ecuación 1.

Reducción potencial ( %) =
HHAS→IS →HHTO→BE

HHAS→IS

↑ 100 (1)

Un valor positivo representa una disminución del esfuerzo administrativo estimado respecto

de la situación actual.

Para homogeneizar la base temporal de comparación, se consideran doce meses de opera-

ción para la anualización de los resultados. En aquellas actividades expresadas originalmente en

frecuencia semanal se consideran cuatro semanas promedio por mes, mientras que para las activi-

dades expresadas en frecuencia diaria se consideran veinte días laborales promedio por mes.

Los antecedentes utilizados para la construcción de los escenarios AS-IS y TO-BE, inclu-

yendo tiempos, frecuencias, volúmenes operacionales, estimaciones proporcionadas por los res-

ponsables y criterios de ajuste conservador, se presentan en el Anexo 5 - Antecedentes Evaluación

Cuantitativa. Por su parte, el detalle de los cálculos utilizados para determinar las horas-hombre

mensuales de los escenarios AS-IS y TO-BE, las horas potencialmente liberadas y los porcenta-

jes de reducción estimados para cada proceso se presenta en el Anexo 6 - Cálculos Evaluación

Cuantitativa.
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8.2.1. Gestión de compras

Para la evaluación cuantitativa del proceso se considera un volumen aproximado de 60

compras mensuales. Adicionalmente, para las actividades de seguimiento expresadas en frecuencia

diaria se consideran 20 días laborales promedio por mes.

La Tabla 33 presenta los tiempos considerados para ambos escenarios y el tratamiento

asignado a cada actividad.

Tabla 33: Comparación AS-IS y TO-BE para gestión de compras.

Actividad AS-IS TO-BE Tratamiento
Generación de solicitud 20 min/compra 5 min/compra Simplificación

Búsqueda de proveedores 20 min/compra 20 min/compra Se mantiene

Solicitud de cotizaciones 10 min/compra 5 min/compra Simplificación

Comparación y ordenamiento 60 min/compra 15 min/compra Simplificación

Confección de orden de compra 30 min/compra 0 min/compra Automatización

Envío de orden de compra 10 min/compra 0 min/compra Automatización

Seguimiento 60 min/día 10 min/día Simplificación

Nota. Elaboración propia. Los tiempos AS-IS y TO-BE corresponden a los valores finalmente utilizados en la
evaluación. El detalle de su construcción se presenta en el Anexo 5.

Considerando el volumen y las frecuencias definidas, el esfuerzo mensual asociado a las

actividades evaluadas se obtiene mediante la suma del tiempo requerido por cada actividad, expre-

sado en horas de trabajo mensuales. Para el escenario AS-IS se obtiene:

HHAS→IS =
(150↑ 60) + (60↑ 20)

60
= 170 HH/mes (2)

donde 150 minutos corresponden al tiempo total de las actividades realizadas por cada com-

pra, 60 corresponde al número aproximado de compras mensuales y el término 60↑ 20 representa

el seguimiento diario durante 20 días laborales.
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Para el escenario TO-BE se aplica el mismo procedimiento:

HHTO→BE =
(45↑ 60) + (10↑ 20)

60
= 48, 3 HH/mes (3)

En este caso, 45 minutos corresponden al tiempo total estimado de las actividades que

permanecen asociadas a cada compra y 10 minutos al seguimiento diario residual.

La diferencia entre ambos escenarios corresponde a 121,7 HH mensuales potencialmente

liberadas. Aplicando la Ecuación 1, se obtiene una reducción potencial del 71,6 % del esfuerzo

administrativo asociado a las actividades evaluadas.

8.2.2. Gestión del tiempo

Para la evaluación cuantitativa del proceso se consideran 30 trabajadores y una frecuencia

de registro de cuatro semanas promedio por mes.

La Tabla 34 presenta los tiempos considerados para ambos escenarios y el tratamiento

asignado a cada actividad.

Tabla 34: Comparación AS-IS y TO-BE para gestión del tiempo.

Actividad AS-IS TO-BE Tratamiento
Registro semanal por trabajador 60 min 30 min Simplificación

Recopilación mensual 1 h 0 h Automatización

Identificación de registros faltantes 1 h 0 h Automatización

Seguimiento de pendientes 1 h 0 h Automatización

Consolidación mensual 9 h 0 h Automatización

Generación de información e indicadores 9 h 0 h Automatización

Nota. Elaboración propia. Los tiempos AS-IS y TO-BE corresponden a los valores finalmente utilizados en la
evaluación. El detalle de su construcción se presenta en el Anexo 5.

Considerando el volumen y las frecuencias definidas, el esfuerzo mensual asociado a las
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actividades evaluadas se obtiene mediante la suma del tiempo destinado al registro semanal de los

trabajadores y a las actividades administrativas mensuales. Para el escenario AS-IS se obtiene:

HHAS→IS =
60↑ 30↑ 4

60
+ (1 + 1 + 1 + 9 + 9) = 141 HH/mes (4)

donde 60 minutos corresponden al tiempo semanal de registro por trabajador, 30 corres-

ponde al número de trabajadores considerados y 4 al número de semanas promedio utilizadas por

mes. Las 21 horas restantes corresponden a las actividades administrativas mensuales asociadas al

proceso.

Para el escenario TO-BE se aplica el mismo procedimiento:

HHTO→BE =
30↑ 30↑ 4

60
= 60 HH/mes (5)

En este caso, 30 minutos corresponden al tiempo semanal estimado de registro por traba-

jador, mientras que las actividades administrativas de recopilación, identificación de pendientes,

seguimiento, consolidación y generación de información se consideran automatizadas.

La diferencia entre ambos escenarios corresponde a 81 HH mensuales potencialmente li-

beradas. Aplicando la Ecuación 1, se obtiene una reducción potencial del 57,4 % del esfuerzo

administrativo asociado a las actividades evaluadas.

8.2.3. Gestión de horas de traslado

Para la evaluación cuantitativa del proceso se consideran 30 trabajadores que registran ho-

ras de traslado mensualmente.

La Tabla 35 presenta los tiempos considerados para ambos escenarios y el tratamiento
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asignado a cada actividad.

Tabla 35: Comparación AS-IS y TO-BE para gestión de horas de traslado.

Actividad AS-IS TO-BE Tratamiento
Registro mensual por trabajador 60 min 30 min Simplificación

Validación operacional 30 min/trabajador 10 min/trabajador Simplificación

Revisión administrativa Gestión y Desarro-
llo Humano (GDH)

18 h/mes 4 h/mes Simplificación

Clasificación y consolidación 18 h/mes 0 h/mes Automatización

Seguimiento de pendientes 2 h/mes 0 h/mes Automatización

Nota. Elaboración propia. Los tiempos AS-IS y TO-BE corresponden a los valores finalmente utilizados en la
evaluación. El detalle de su construcción se presenta en el Anexo 5.

Considerando el volumen y las frecuencias definidas, el esfuerzo mensual asociado a las

actividades evaluadas se obtiene mediante la suma del tiempo destinado al registro de los traba-

jadores, la validación operacional y las actividades administrativas mensuales. Para el escenario

AS-IS se obtiene:

HHAS→IS =
(60↑ 30) + (30↑ 30)

60
+ 18 + 18 + 2 = 83 HH/mes (6)

donde 60 minutos corresponden al registro mensual por cada uno de los 30 trabajadores y

30 minutos al tiempo de validación operacional por trabajador. Las 38 horas restantes corresponden

a la revisión administrativa, clasificación, consolidación y seguimiento mensual.

Para el escenario TO-BE se aplica el mismo procedimiento:

HHTO→BE =
(30↑ 30) + (10↑ 30)

60
+ 4 = 24 HH/mes (7)

En este caso, 30 minutos corresponden al registro mensual estimado por trabajador, 10

minutos a la validación operacional y 4 horas a la revisión administrativa residual de Gestión y
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Desarrollo Humano (GDH). La clasificación, consolidación y seguimiento de pendientes se consi-

deran automatizados.

La diferencia entre ambos escenarios corresponde a 59 HH mensuales potencialmente li-

beradas. Aplicando la Ecuación 1, se obtiene una reducción potencial del 71,1 % del esfuerzo

administrativo asociado a las actividades evaluadas.

8.2.4. Gestión de utilización de vehículos corporativos

Para la evaluación cuantitativa del proceso se considera un volumen aproximado de 50

solicitudes mensuales. Adicionalmente, se consideran 17 contingencias mensuales que requieren

intervención adicional durante la gestión de las reservas.

La Tabla 36 presenta los tiempos considerados para ambos escenarios y el tratamiento

asignado a cada actividad.

Tabla 36: Comparación AS-IS y TO-BE Gestión de utilización de vehículos corporativos.

Actividad AS-IS TO-BE Tratamiento
Solicitud de reserva 20 min/solicitud 5 min/solicitud Simplificación

Revisión de disponibilidad 10 min/solicitud 0 min/solicitud Automatización

Confirmación o asignación 10 min/solicitud 0 min/solicitud Automatización

Información al solicitante 2 min/solicitud 0 min/solicitud Automatización

Gestión de contingencia 20 min/evento 5 min/evento Simplificación

Nota. Elaboración propia. Los tiempos AS-IS y TO-BE corresponden a los valores finalmente utilizados en la
evaluación. El detalle de su construcción se presenta en el Anexo 5.

Considerando el volumen y las frecuencias definidas, el esfuerzo mensual asociado a las

actividades evaluadas se obtiene mediante la suma del tiempo requerido por las solicitudes de

reserva y la gestión de contingencias. Para el escenario AS-IS se obtiene:

Departamento de Industrias 130



HHAS→IS =
(42↑ 50) + (20↑ 17)

60
= 40, 7 HH/mes (8)

donde 42 minutos corresponden al tiempo total asociado a cada solicitud, 50 corresponde

al número aproximado de solicitudes mensuales y el término 20 ↑ 17 representa la gestión de las

contingencias registradas durante el mes.

Para el escenario TO-BE se aplica el mismo procedimiento:

HHTO→BE =
(5↑ 50) + (5↑ 17)

60
= 5, 6 HH/mes (9)

En este caso, 5 minutos corresponden al tiempo estimado para realizar cada solicitud y 5

minutos al tiempo residual requerido para gestionar cada contingencia. La revisión de disponibili-

dad, confirmación o asignación e información al solicitante se consideran automatizadas.

La diferencia entre ambos escenarios corresponde a 35,1 HH mensuales potencialmente

liberadas. Aplicando la Ecuación 1, se obtiene una reducción potencial del 86,3 % del esfuerzo

administrativo asociado a las actividades evaluadas.

8.2.5. Gestión del beneficio de alimentación

Para la evaluación cuantitativa del proceso se consideran aproximadamente 50 trabajadores

beneficiarios.

La Tabla 37 presenta los tiempos considerados para ambos escenarios y el tratamiento

asignado a cada actividad.
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Tabla 37: Comparación AS-IS y TO-BE para gestión del beneficio de alimentación.

Actividad AS-IS TO-BE Tratamiento
Confección de vales 5 h/mes 0 h/mes Eliminación

Impresión de vales 2 h/mes 0 h/mes Eliminación

Corte de vales 2 h/mes 0 h/mes Eliminación

Distribución de vales 3 h/mes 0 h/mes Eliminación

Retiro por trabajadores 10 min/trabajador 0 min Eliminación

Revisión de utilización 5 h/mes 1 h/mes Simplificación

Conciliación con restaurantes 3 h/mes 1 h/mes Simplificación

Preparación de antecedentes de pago 1 h/mes 1 h/mes Se mantiene

Generación de información consolidada 5 h/mes 0 h/mes Automatización

Nota. Elaboración propia. Los tiempos AS-IS y TO-BE corresponden a los valores finalmente utilizados en la
evaluación. El detalle de su construcción se presenta en el Anexo 5.

Considerando el volumen y las frecuencias definidas, el esfuerzo mensual asociado a las

actividades evaluadas se obtiene mediante la suma de las actividades administrativas mensuales y

el tiempo destinado por los trabajadores al retiro de vales. Para el escenario AS-IS se obtiene:

HHAS→IS = (5 + 2 + 2 + 3 + 5 + 3 + 1 + 5) +
10↑ 50

60
= 34, 3 HH/mes (10)

donde 26 horas corresponden al conjunto de actividades administrativas mensuales y el

término 10↑50
60 representa el tiempo destinado al retiro de vales por parte de los 50 trabajadores

considerados.

Para el escenario TO-BE se aplica el mismo procedimiento:

HHTO→BE = 1 + 1 + 1 = 3 HH/mes (11)
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En este caso, permanecen una hora mensual para la revisión de utilización, una hora para la

conciliación con restaurantes y una hora para la preparación de antecedentes de pago. Las restantes

actividades se consideran eliminadas o automatizadas de acuerdo con el rediseño.

La diferencia entre ambos escenarios corresponde a 31,3 HH mensuales potencialmente

liberadas. Aplicando la Ecuación 1, se obtiene una reducción potencial del 91,3 % del esfuerzo

administrativo asociado a las actividades evaluadas.

8.2.6. Síntesis de la evaluación cuantitativa

La Tabla 38 consolida los resultados obtenidos para los cinco procesos analizados.

Tabla 38: Síntesis de la comparación cuantitativa AS-IS y TO-BE.

Proceso AS-IS
HH/mes

TO-BE
HH/mes

HH liberadas
/mes

Reducción
potencial

Gestión de compras 170 48,3 121,7 71,6 %

Gestión del tiempo 141 60 81 57,4 %

Gestión de horas de traslado 83 24 59 71,1 %

Gestión de utilización de vehícu-
los corporativos

40,7 5,6 35,1 86,3 %

Gestión del beneficio de alimen-
tación

34,3 3 31,3 91,3 %

Total 469 140,9 328,1 70 %

Nota. Elaboración propia.

Al anualizar los resultados, el esfuerzo administrativo asociado a las actividades evaluadas

corresponde aproximadamente a 5.628 HH anuales en la situación actual. Bajo el escenario TO-

BE, este valor disminuye a aproximadamente 1.691 HH anuales, lo que representa una liberación

potencial cercana a 3.937 HH anuales.

En términos relativos, el escenario propuesto representa una reducción potencial aproxi-

mada del 70 % del esfuerzo administrativo asociado a las actividades evaluadas. Este resultado no
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implica una disminución equivalente de dotación, sino una reducción del tiempo destinado a acti-

vidades administrativas que podría permitir reasignar capacidad hacia actividades de mayor valor

para la organización.

8.2.7. Análisis de sensibilidad de las estimaciones TO-BE

Debido a que los tiempos del escenario TO-BE corresponden a estimaciones prospectivas

y no a mediciones obtenidas después de una implementación, se realizó un análisis de sensibilidad

con el propósito de evaluar el comportamiento del resultado ante distintos niveles de materializa-

ción de las reducciones estimadas.

Para ello, se define un factor de materialización ω, que representa la proporción de la re-

ducción estimada en el escenario TO-BE base que efectivamente podría alcanzarse. El esfuerzo

mensual bajo cada escenario de sensibilidad se determina mediante la siguiente expresión:

HHTO→BE(ω) = HHAS→IS → ω (HHAS→IS →HHTO→BE) (12)

donde ω puede tomar valores entre 0 y 1. Para efectos del análisis se consideran tres es-

cenarios: materialización parcial del 50 %, materialización intermedia del 75 % y materialización

completa del 100 % de la reducción estimada. Estos porcentajes corresponden a escenarios ana-

líticos utilizados para examinar la sensibilidad del resultado y no representan probabilidades de

ocurrencia.

Considerando un esfuerzo actual de 469 HH mensuales y una reducción potencial estimada

de 328,1 HH mensuales en el escenario base, los resultados se presentan en la Tabla 39.
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Tabla 39: Análisis de sensibilidad de la reducción potencial de horas-hombre.

Materialización de la
reducción estimada

HH TO-BE
mensuales

HH liberadas
mensuales

Reducción respecto
del AS-IS

50 % 305 164,1 35 %

75 % 222,9 246,1 52,5 %

100 % 140,9 328,1 70 %

Nota. Los porcentajes de materialización corresponden a escenarios analíticos de sensibilidad y no a probabilidades
de ocurrencia. Elaboración propia.

Los resultados muestran que la magnitud del beneficio cuantitativo depende del grado de

materialización de las mejoras consideradas en el rediseño. Si se alcanzara únicamente el 50 %

de la reducción estimada en el escenario base, el esfuerzo administrativo disminuiría desde 469 a

aproximadamente 305 HH mensuales, equivalente a una reducción del 35 %. Para una materializa-

ción del 75 %, el esfuerzo disminuiría a aproximadamente 222,9 HH mensuales, equivalente a una

reducción del 52,5 %.

El escenario base, correspondiente a la materialización completa de las reducciones consi-

deradas en los tiempos TO-BE utilizados, presenta una disminución estimada del 70 %. En conse-

cuencia, el análisis permite observar que, aun bajo escenarios de materialización parcial, el redi-

seño mantiene una reducción potencial del esfuerzo administrativo respecto de la situación actual,

aunque su magnitud depende del grado en que las condiciones previstas para los procesos TO-BE

se alcancen efectivamente.

Estos resultados deben interpretarse como estimaciones del efecto potencial del rediseño

y no como beneficios garantizados. La magnitud efectiva de las reducciones deberá verificarse

mediante mediciones posteriores a una eventual implementación de la solución.
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8.3 Evaluación de la contribución potencial a la eficiencia organizacional

La contribución potencial de la propuesta a la eficiencia organizacional se analiza a partir de

las tres dimensiones definidas en el marco conceptual de esta investigación: productividad, agilidad

y toma de decisiones. Estas dimensiones no presentan necesariamente la misma relevancia en todos

los procesos seleccionados, por lo que su evaluación mantiene la relación establecida previamente

entre cada proceso y las problemáticas identificadas durante el diagnóstico.

En este contexto, la evaluación busca establecer de qué manera los cambios incorporados

en los procesos TO-BE contribuyen a cada dimensión, identificando los procesos involucrados y

los principales mecanismos mediante los cuales se produce dicha contribución.

8.3.1. Productividad

La contribución potencial a la productividad se relaciona principalmente con la reducción

del esfuerzo requerido para ejecutar actividades administrativas mediante mecanismos de automa-

tización, simplificación o eliminación de actividades manuales.

De acuerdo con el diagnóstico realizado, esta dimensión presenta una relación directa con

los procesos de gestión de compras, gestión del tiempo, gestión de horas de traslado y gestión del

beneficio de alimentación.

En gestión de compras, la contribución se produce principalmente mediante la automatiza-

ción de la confección y envío de órdenes de compra, junto con la simplificación de la generación de

solicitudes, comparación de antecedentes y seguimiento. Estas modificaciones reducen el tiempo

destinado a actividades administrativas asociadas a cada compra.

En gestión del tiempo, la productividad se fortalece mediante la simplificación del registro
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semanal y la automatización de actividades posteriores de recopilación, identificación de pendien-

tes, seguimiento, consolidación y generación de información e indicadores.

En gestión de horas de traslado, la contribución se relaciona con la simplificación del re-

gistro y validación de antecedentes, junto con la automatización de las actividades de clasificación,

consolidación y seguimiento de registros pendientes.

Finalmente, en gestión del beneficio de alimentación, la digitalización del beneficio permite

eliminar actividades asociadas a la confección, impresión, corte, distribución y retiro físico de

vales, además de simplificar las actividades posteriores de revisión y conciliación.

La evaluación cuantitativa permite dimensionar conjuntamente el efecto potencial de estos

cambios y de las mejoras incorporadas en los procesos evaluados. El escenario AS-IS representa

aproximadamente 5.628 HH anuales, mientras que el escenario TO-BE se estima en aproximada-

mente 1.691 HH anuales, obteniéndose una diferencia potencial de aproximadamente 3.937 HH

anuales.

Este resultado debe interpretarse como capacidad potencialmente liberada y no como una

reducción equivalente de dotación. Su contribución a la productividad radica en disminuir el es-

fuerzo destinado a actividades administrativas y permitir que dicha capacidad pueda ser utilizada

en otras actividades de mayor valor para la organización.

8.3.2. Agilidad

La contribución potencial a la agilidad se relaciona con la reducción de intermediaciones,

coordinaciones y seguimientos manuales necesarios para permitir la continuidad de los procesos.

Los principales mecanismos asociados corresponden a la estructuración de los flujos, automatiza-

ción de notificaciones y controles, y disponibilidad de información requerida para avanzar en las
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distintas etapas.

De acuerdo con el diagnóstico realizado, esta dimensión presenta una relación directa con

los procesos de gestión de compras, gestión del tiempo, gestión de horas de traslado y utilización

de vehículos corporativos.

En gestión de compras, la estructuración del flujo permite centralizar los antecedentes aso-

ciados a la solicitud y reducir intervenciones manuales relacionadas con la confección, envío y

seguimiento de las órdenes de compra.

En gestión del tiempo, la identificación automática de registros pendientes y la generación

de recordatorios disminuyen la necesidad de realizar seguimientos individuales para completar el

proceso.

En gestión de horas de traslado, la disponibilidad centralizada de los registros, junto con la

automatización de notificaciones y seguimiento de pendientes, reduce las coordinaciones manuales

necesarias entre trabajadores, responsables operacionales y Gestión y Desarrollo Humano (GDH).

En gestión de utilización de vehículos corporativos, la consulta centralizada de disponi-

bilidad, el control de reservas y las notificaciones automáticas permiten reducir la coordinación

manual necesaria para solicitar, asignar y confirmar la utilización de un vehículo.

A diferencia de la productividad, esta dimensión no fue evaluada mediante tiempos de

ciclo completos para cada proceso. Por esta razón, no se establece una reducción porcentual global

de agilidad. Su contribución potencial se fundamenta en la disminución de intermediaciones y

actividades de coordinación requeridas para permitir la continuidad de los procesos.
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8.3.3. Toma de decisiones

La contribución potencial a la toma de decisiones se relaciona principalmente con la dispo-

nibilidad de información estructurada, centralizada y trazable para apoyar actividades de gestión,

control y seguimiento. Los mecanismos principales corresponden a la utilización de datos maestros

compartidos, registro de estados, trazabilidad de acciones y generación de reportes e indicadores.

De acuerdo con el diagnóstico realizado, esta dimensión presenta una relación directa con

los procesos de gestión de compras, gestión del tiempo, utilización de vehículos corporativos y

gestión del beneficio de alimentación.

En gestión de compras, la centralización de solicitudes, cotizaciones, órdenes de compra y

estados de seguimiento permite disponer de información consolidada respecto del avance y situa-

ción de las compras gestionadas.

En gestión del tiempo, la consolidación automática de los registros y la generación de re-

portes e indicadores permite disponer de información estructurada respecto de las horas registradas

y su distribución.

En gestión de utilización de vehículos corporativos, la disponibilidad centralizada de in-

formación respecto de reservas, asignaciones, disponibilidad y utilización de vehículos permite

mejorar la información disponible para la gestión de estos recursos.

Finalmente, en gestión del beneficio de alimentación, el registro digital de la utilización del

beneficio y la generación de información consolidada permiten disponer de antecedentes para su

control, conciliación y seguimiento.

A diferencia de la productividad, esta dimensión no se expresa directamente mediante una

reducción de horas-hombre. Su contribución potencial se sustenta en mejorar la disponibilidad,
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estructura y trazabilidad de información que actualmente se encuentra dispersa, requiere consoli-

dación manual o presenta limitaciones para su utilización con fines de gestión.

8.4 Valorización económica preliminar de la capacidad potencialmente liberada

De manera complementaria a la evaluación cuantitativa de los procesos rediseñados, se

realiza una valorización económica preliminar de la capacidad laboral potencialmente liberada

como resultado de la reducción estimada del esfuerzo administrativo entre los escenarios AS-IS

y TO-BE. Para ello, las horas-hombre asociadas a las actividades analizadas son valorizadas de

acuerdo con el costo referencial de hora-hombre correspondiente a los perfiles que intervienen en

cada proceso.

Los valores referenciales de hora-hombre utilizados para la valorización fueron obtenidos

a partir de antecedentes internos proporcionados por el Departamento de Gestión y Desarrollo

Humano (GDH). Debido al carácter confidencial de esta información, los valores se presentan de

manera agregada por perfil o rol organizacional, sin identificar trabajadores específicos ni antece-

dentes individuales de remuneración. Para las actividades ejecutadas transversalmente por traba-

jadores pertenecientes a distintos perfiles se utilizó un valor promedio referencial como supuesto

analítico para efectos de la valorización.

El detalle de los tiempos, frecuencias, volúmenes operacionales y valores referenciales de

hora-hombre utilizados como antecedentes para la evaluación se presenta en el Anexo 5 - Antece-

dentes Evaluación Cuantitativa. Por su parte, el desarrollo de los cálculos asociados a las horas-

hombre de los escenarios AS-IS y TO-BE, las horas potencialmente liberadas y su valorización

económica se presenta en el Anexo 6 - Cálculos Evaluación Cuantitativa.

La valorización se determina mediante la Ecuación 13.
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C =
n)︄

i=1

HHi ↑ CostoHHi (13)

donde HHi corresponde a las horas destinadas a una actividad por un determinado perfil y

CostoHHi representa el costo referencial de su hora-hombre.

La Tabla 40 presenta la valorización mensual obtenida para ambos escenarios y la diferen-

cia correspondiente a la capacidad laboral potencialmente liberada.

Tabla 40: Valorización preliminar de los escenarios AS-IS y TO-BE.

Proceso AS-IS
$/mes

TO-BE
$/mes

Capacidad valorizada
liberada ($/mes)

Gestión de compras $1.680.000 $466.667 $1.213.333

Gestión del tiempo $1.746.000 $684.000 $1.062.000

Gestión de horas de traslado $1.234.000 $347.000 $887.000

Utilización de vehículos corpora-
tivos

$492.000 $86.333 $405.667

Beneficio de alimentación $462.000 $36.000 $426.000

Total mensual $5.614.000 $1.620.000 $3.994.000

Nota. Elaboración propia. El detalle de los cálculos de valorización por proceso se presenta en el Anexo 6.

Los resultados muestran que las actividades evaluadas presentan una valorización aproxi-

mada de $5.614.000 mensuales en el escenario AS-IS y de $1.620.000 mensuales en el escenario

TO-BE. La diferencia corresponde a una capacidad laboral potencialmente liberada valorizada de

$3.994.000 mensuales, equivalente a aproximadamente $47,9 millones anuales.

Este resultado no constituye necesariamente un ahorro efectivo de caja ni una reducción

equivalente del gasto en remuneraciones, puesto que la propuesta no considera una disminución

de la dotación. En cambio, representa el valor económico referencial asociado a las HH que poten-

cialmente podrían dejar de destinarse a determinadas actividades administrativas y ser reasignadas

a funciones de mayor valor para la organización.
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La valorización presentada en esta sección no corresponde, por sí sola, a una evaluación

económica de la implementación de la intranet corporativa integrada, ya que representa únicamente

el valor referencial de la capacidad laboral potencialmente liberada.

8.5 Evaluación económica referencial de una eventual implementación

Con el propósito de complementar la valorización de la capacidad laboral potencialmente

liberada, se desarrolla una evaluación económica referencial de una eventual implementación de

la intranet corporativa integrada. El objetivo de este análisis no es determinar un presupuesto de-

finitivo de desarrollo, sino explorar la conveniencia económica potencial de la propuesta bajo un

conjunto explícito de supuestos.

Para efectos de la evaluación se considera un horizonte de cinco años y una inversión inicial

referencial de $25.000.000. Debido al carácter conceptual de la propuesta y a que no se dispone

de una cotización específica para su implementación, este monto se establece como un supuesto

analítico sustentado en antecedentes de mercado asociados al desarrollo de software a medida,

plataformas internas y proyectos de intranet.

Con el propósito de establecer un orden de magnitud para este supuesto, se revisaron refe-

rencias publicadas por proveedores nacionales de desarrollo de software y un proceso de contra-

tación pública asociado al desarrollo de una intranet. La Tabla 41 presenta los principales antece-

dentes considerados.
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Tabla 41: Antecedentes referenciales considerados para la inversión inicial.

Fuente Tipo de solución Rango o antecedente
publicado

Tipo de
referencia

Apollo.TI (2026) Aplicación web interna $15,7–$39,3 millones Referencia de mer-
cado

Aeurus (2026) Sistema de gestión interna orientado a
operaciones y procesos

$15–$35 millones Referencia de mer-
cado

Loken (2026) Plataforma operativa con varios módu-
los, roles e integraciones

$8–$20 millones Referencia de mer-
cado

Mercado Público /
Applicatta (2025–
2026)

Desarrollo de nuevo sitio web institu-
cional e intranet independiente para el
Gobierno Regional de Arica y Parina-
cota (ID 5420-25-LE25)

$26.180.000 Proyecto adjudica-
do / caso compara-
ble

Nota. Elaboración propia a partir de antecedentes publicados por Apollo.TI, Aeurus, Loken, Mercado Público y
Applicatta. El valor de $26.180.000 corresponde al proyecto de desarrollo de un nuevo sitio web institucional y una
intranet independiente para el Gobierno Regional de Arica y Parinacota, por lo que su alcance no es directamente
equivalente al de la solución propuesta en esta investigación. Los antecedentes presentados se utilizan únicamente
como referencias para establecer un orden de magnitud de inversión y no constituyen cotizaciones específicas para
Inprint SpA y Varitec SpA.

Los antecedentes revisados muestran que los costos de desarrollo presentan variaciones

relevantes según el alcance funcional, número de módulos, perfiles de usuario, integraciones y

requerimientos técnicos de cada solución. Considerando estos antecedentes y las características

funcionales de la propuesta desarrollada en esta investigación, se adopta una inversión inicial de

$25.000.000 como supuesto referencial para efectos de la evaluación económica. Este valor se en-

cuentra dentro del orden de magnitud observado en las referencias consultadas, pero no representa

una cotización específica ni un presupuesto definitivo para Inprint SpA y Varitec SpA.

Adicionalmente, se consideran costos anuales de operación y mantenimiento por

$5.000.000, equivalentes al 20 % de la inversión inicial referencial. Este porcentaje se encuentra

dentro de los rangos de referencia publicados para la mantención anual de soluciones de software

a medida, los cuales se sitúan aproximadamente entre un 15 % y un 25 % del costo de desarrollo,

dependiendo de las características y requerimientos de la solución (Apollo.TI, 2026; Loken, 2026).

Departamento de Industrias 143



Tanto la inversión inicial como los costos anuales de operación y mantenimiento corres-

ponden a supuestos analíticos utilizados para construir el escenario económico de referencia. En

consecuencia, estos valores deberán ser validados mediante una especificación técnica detallada y

cotizaciones comerciales antes de una eventual implementación. El detalle de los supuestos y del

flujo de caja utilizado se presenta en el Anexo 7 - Flujo de Caja.

Debido a que la capacidad laboral potencialmente liberada valorizada, estimada en apro-

ximadamente $47.928.000 anuales, no representa necesariamente un ahorro directo de caja, se

considera que su aprovechamiento económico puede ser gradual y depender de factores como la

adopción de la solución, la curva de aprendizaje, su utilización efectiva y la capacidad de la orga-

nización para reasignar las horas liberadas hacia actividades de mayor valor.

Para efectos de esta evaluación, la materialización del beneficio se entiende como el grado

en que la organización logra aprovechar económicamente la capacidad laboral potencialmente libe-

rada mediante su reasignación efectiva hacia actividades productivas, de gestión o de mayor valor

organizacional. Por lo tanto, los porcentajes utilizados no representan reducciones de remunera-

ciones ni ingresos adicionales asegurados, sino escenarios analíticos respecto del aprovechamiento

económico de dicha capacidad.

Este análisis es complementario al análisis de sensibilidad realizado previamente sobre

las horas potencialmente liberadas. Mientras aquel evalúa variaciones en la materialización del

beneficio cuantitativo estimado en términos de HH, los escenarios desarrollados a continuación

analizan el grado en que la organización podría aprovechar económicamente la capacidad laboral

potencialmente liberada.

Por esta razón, se construyen tres escenarios de evaluación: pesimista, conservador y op-

timista. Los escenarios se diferencian exclusivamente por el porcentaje de materialización del be-
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neficio económico potencial estimado, manteniendo constantes la inversión inicial, los costos de

operación y mantenimiento, el horizonte de evaluación y la tasa de descuento.

La Tabla 42 presenta los porcentajes utilizados.

Tabla 42: Escenarios de materialización del beneficio económico potencial.

Año Pesimista Conservador Optimista

1 10 % 25 % 40 %

2 25 % 50 % 70 %

3 40 % 75 % 90 %

4 50 % 100 % 100 %

5 50 % 100 % 100 %

Nota. Elaboración propia.

Para la evaluación se utiliza una tasa de descuento referencial de 12 % anual. Esta tasa se

incorpora como supuesto analítico y no corresponde a una estimación formal del costo de capital

de Inprint SpA o Varitec SpA.

Para cada escenario, el beneficio económico anual se determina aplicando el porcentaje de

materialización correspondiente a la valorización anual de la capacidad laboral potencialmente li-

berada. A este beneficio se descuentan los costos anuales de operación y mantenimiento, mientras

que en el período inicial se considera la inversión referencial requerida para una eventual imple-

mentación de la intranet.

A partir de estos flujos se calculan el Valor Actual Neto (VAN), la Tasa Interna de Retorno

(TIR) y el período simple de recuperación de la inversión para un horizonte de cinco años. El

detalle de los supuestos, porcentajes de materialización, flujos de caja y cálculos desarrollados

para cada escenario se presenta en el Anexo 7 - Flujo de Caja.

Con el propósito de visualizar la construcción de la evaluación económica, la Figura 16
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presenta el flujo de caja correspondiente al escenario conservador, utilizado como escenario de

referencia. Este considera una materialización progresiva del beneficio económico potencial de

25 % durante el primer año, 50 % durante el segundo, 75 % durante el tercero y 100 % a partir del

cuarto año.

Figura 16: Flujo de caja del escenario conservador.

Nota. Elaboración propia. El flujo considera una inversión inicial referencial de $25.000.000, costos anuales de
operación y mantenimiento de $5.000.000 y una valorización anual máxima de la capacidad laboral potencialmente
liberada de $47.928.000. El detalle de los cálculos se presenta en el Anexo 7 - Flujo de Caja.

La Tabla 43 presenta de manera comparativa los indicadores obtenidos para los tres esce-

narios de evaluación.
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Tabla 43: Resultados de la evaluación económica referencial por escenario.

Indicador Pesimista Conservador Optimista

VAN (12 %) $13,3 millones $70,0 millones $89,2 millones

TIR 25,7 % 70,3 % 93,0 %

Período de recuperación 3,21 años 1,95 años 1,38 años

Nota. Elaboración propia a partir de los supuestos definidos para cada escenario. El detalle de los flujos de caja y de
los cálculos se presenta en el Anexo 7 - Flujo de Caja.

Los resultados muestran que, bajo los supuestos establecidos, los tres escenarios presentan

un VAN positivo y una TIR superior a la tasa de descuento referencial utilizada. Incluso bajo el

escenario pesimista definido para el análisis, la inversión inicial referencial se recuperaría dentro

del horizonte de cinco años considerado.

El escenario conservador, utilizado como referencia principal para la evaluación, presenta

un VAN aproximado de $70 millones, una TIR de 70,3 % y un período simple de recuperación

de la inversión de 1,95 años. Estos resultados se obtienen bajo una materialización progresiva

del beneficio económico potencial de 25 % durante el primer año, 50 % durante el segundo, 75 %

durante el tercero y 100 % a partir del cuarto año.

Los resultados obtenidos indican que una eventual implementación podría presentar con-

veniencia económica bajo los supuestos utilizados. Sin embargo, deben interpretarse con cautela,

debido a que la inversión inicial y los costos de operación y mantenimiento corresponden a valores

referenciales, mientras que los beneficios considerados se sustentan en la valorización de capaci-

dad laboral potencialmente liberada y no en ingresos adicionales ni ahorros de caja empíricamente

comprobados.

En consecuencia, esta evaluación debe entenderse como un análisis económico explorato-

rio de carácter referencial y no como un estudio formal de prefactibilidad. Una decisión efectiva
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de inversión requeriría complementar estos antecedentes con cotizaciones reales de desarrollo e

implementación, definición de la alternativa tecnológica, determinación de los costos efectivos de

operación y mantenimiento y, posteriormente, medición de los beneficios efectivamente obtenidos

luego de la implementación.
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9 Conclusiones

9.1 Conclusiones generales

La investigación permitió desarrollar una propuesta conceptual de una intranet corporativa

integrada para apoyar la gestión de cinco procesos internos seleccionados de Inprint SpA y Varitec

SpA: gestión de compras, gestión del tiempo, gestión de horas de traslado, gestión de utilización de

vehículos corporativos y gestión del beneficio de alimentación. La propuesta fue construida a partir

del levantamiento y diagnóstico de los procesos actuales, su posterior rediseño y la traducción de

las mejoras identificadas en requerimientos y componentes funcionales de la solución.

El diagnóstico evidenció problemáticas comunes entre los procesos analizados, principal-

mente asociadas a la ejecución de actividades manuales repetitivas, utilización de registros dis-

tribuidos en distintas fuentes, dependencia de planillas y correos electrónicos, necesidad de con-

solidaciones posteriores, limitada automatización y dificultades para disponer de información es-

tructurada y trazable durante la ejecución de los procesos. Estas características generan esfuerzo

administrativo y dificultan la disponibilidad oportuna de información para la gestión.

A partir de estas problemáticas se diseñaron procesos TO-BE orientados a simplificar los

flujos de trabajo, disminuir actividades manuales, centralizar información, incorporar automatiza-

ciones y validaciones cuando resultara aplicable y fortalecer la trazabilidad de las operaciones.

Sobre esta base se definieron los requerimientos funcionales y no funcionales de la intranet, junto

con servicios transversales asociados a gestión de usuarios y roles, datos maestros, notificaciones y

recordatorios, trazabilidad e historial, gestión documental, reglas y parámetros de negocio, reportes

e indicadores e integración con fuentes de información.

Departamento de Industrias 149



Uno de los principales resultados de la investigación corresponde a la trazabilidad obtenida

entre el diagnóstico de los procesos y el diseño conceptual de la solución. Las funcionalidades

propuestas no fueron definidas previamente ni de manera independiente de los procesos, sino que

se derivaron de las problemáticas identificadas, de las oportunidades de mejora y de los procesos

TO-BE. De esta manera, la intranet se plantea como un medio para soportar procesos previamen-

te analizados y rediseñados, y no únicamente como una herramienta destinada a digitalizar las

prácticas existentes.

La evaluación cuantitativa permitió estimar que las actividades consideradas requieren

aproximadamente 469 horas-hombre mensuales en el escenario AS-IS, mientras que bajo el es-

cenario TO-BE este requerimiento podría disminuir a aproximadamente 140,9 horas-hombre men-

suales. La diferencia corresponde a 328,1 horas-hombre potencialmente liberadas cada mes, equi-

valente a una reducción aproximada del 70,0 % del esfuerzo administrativo evaluado y a cerca de

3.937 horas-hombre anuales.

Debido al carácter prospectivo de esta estimación, las horas potencialmente liberadas no

deben interpretarse como un resultado asegurado de una eventual implementación. El análisis de

sensibilidad permitió representar distintos niveles de materialización del beneficio cuantitativo es-

timado. Bajo una materialización del 50 %, se liberarían aproximadamente 164,1 horas-hombre

mensuales; con una materialización del 75 %, aproximadamente 246,1 horas-hombre mensuales;

mientras que el escenario base de 100 % corresponde a las 328,1 horas-hombre mensuales estima-

das. Estos resultados permiten observar que el beneficio cuantitativo potencial permanece relevante

incluso bajo escenarios de materialización inferiores al escenario base.

La valorización de esta capacidad laboral permitió estimar un valor económico referencial

de aproximadamente $3.994.000 mensuales, equivalente a $47.928.000 anuales en el escenario
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base. Este resultado no representa un ahorro directo de caja ni una disminución equivalente del

gasto en remuneraciones, debido a que la propuesta no considera una reducción de la dotación. Su

interpretación corresponde al valor económico referencial asociado a la capacidad laboral que po-

tencialmente podría dejar de destinarse a determinadas actividades administrativas y ser reasignada

hacia funciones de mayor valor para la organización.

Complementariamente, la evaluación económica referencial permitió explorar las condi-

ciones de una eventual implementación considerando una inversión inicial de $25.000.000, costos

anuales de operación y mantenimiento de $5.000.000 y diferentes niveles de materialización del

beneficio potencial. En el escenario conservador utilizado como referencia, caracterizado por una

materialización progresiva del beneficio de 25 % durante el primer año, 50 % durante el segundo,

75 % durante el tercero y 100 % a partir del cuarto año, se obtuvo un VAN aproximado de $70,0

millones, una TIR de 70,3 % y un período simple de recuperación de 1,95 años.

Estos resultados sugieren que una eventual implementación podría presentar conveniencia

económica bajo los supuestos considerados. No obstante, deben interpretarse con cautela, dado

que la inversión y los costos de operación y mantenimiento corresponden a valores referenciales

y que el beneficio económico depende de que la organización logre aprovechar efectivamente la

capacidad laboral potencialmente liberada. Por lo tanto, los indicadores obtenidos no constituyen

una garantía de rentabilidad futura ni corresponden a un estudio formal de prefactibilidad.

Desde la perspectiva de la eficiencia organizacional, la propuesta presenta mecanismos

potenciales de contribución sobre las tres dimensiones consideradas en la investigación. En pro-

ductividad, mediante la reducción del esfuerzo destinado a actividades administrativas y de pro-

cesamiento de información; en agilidad, mediante la simplificación de flujos, disminución de in-

termediaciones y automatización de determinadas actividades; y en toma de decisiones, mediante
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una mayor disponibilidad, estructuración y trazabilidad de la información. La relevancia de estas

dimensiones varía según las características y problemáticas particulares de cada proceso analizado.

En respuesta a la pregunta de investigación, los resultados permiten concluir que el diseño

conceptual de una intranet corporativa integrada, cuando se sustenta en el levantamiento, diagnósti-

co y rediseño previo de los procesos internos, presenta potencial para contribuir al fortalecimiento

de la eficiencia organizacional de Inprint SpA y Varitec SpA. Esta contribución se fundamenta

principalmente en la reducción potencial del esfuerzo administrativo, la simplificación de los flu-

jos de trabajo y una mayor disponibilidad y trazabilidad de la información para la gestión. No

obstante, la magnitud efectiva de estos beneficios solo podrá comprobarse mediante una futura

implementación y la medición de indicadores antes y después de su puesta en operación.

9.2 Cumplimiento de los objetivos de la investigación

El objetivo general de la investigación consistió en diseñar una propuesta conceptual de

una intranet corporativa como plataforma digital integrada para la gestión de procesos internos

seleccionados de Inprint SpA y Varitec SpA, sustentada en el levantamiento y diagnóstico de di-

chos procesos y evaluada respecto de su potencial contribución al fortalecimiento de la eficiencia

organizacional. A partir de los resultados obtenidos, se considera que este objetivo fue cumpli-

do, debido a que se desarrolló una propuesta conceptual sustentada en el análisis de los procesos

actuales, su diagnóstico, rediseño y posterior traducción en requerimientos y componentes fun-

cionales, complementada con una evaluación de trazabilidad, cuantitativa y económica de carácter

referencial.

Respecto del primer objetivo específico, se caracterizaron los cinco procesos internos se-

leccionados mediante revisión documental, observación directa, entrevistas semiestructuradas y
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modelamiento BPMN. Este levantamiento permitió identificar las actividades, participantes, herra-

mientas utilizadas, flujos de información y principales características de funcionamiento de cada

proceso, obteniendo una representación estructurada de su situación actual mediante los modelos

AS-IS.

En relación con el segundo objetivo específico, el diagnóstico permitió identificar las prin-

cipales problemáticas presentes en los procesos analizados y relacionarlas con las dimensiones de

productividad, agilidad y toma de decisiones. Entre los principales hallazgos se identificaron acti-

vidades manuales repetitivas, información distribuida en distintas fuentes, consolidaciones poste-

riores, dependencia de correos electrónicos y planillas, limitada automatización y dificultades de

trazabilidad y disponibilidad de información.

El tercer objetivo específico se abordó mediante la definición de propuestas de mejora sus-

tentadas en el diagnóstico realizado y en los principios de gestión por procesos. Estas propuestas

se orientaron principalmente a simplificar los flujos de trabajo, disminuir actividades manuales y

reprocesos, centralizar información, incorporar validaciones y automatizaciones cuando resulta-

ra aplicable y fortalecer la trazabilidad. Las mejoras fueron posteriormente incorporadas en los

modelos TO-BE de los cinco procesos seleccionados.

El cuarto objetivo específico se cumplió mediante el diseño conceptual de una intranet cor-

porativa integrada construida a partir de los procesos rediseñados. La propuesta contempla reque-

rimientos funcionales específicos para los cinco procesos, requerimientos no funcionales, servicios

transversales e información organizacional compartida. De esta manera, se mantuvo una relación

trazable entre las necesidades identificadas durante el diagnóstico, las mejoras incorporadas en los

procesos TO-BE y las funcionalidades consideradas en la solución conceptual.

Finalmente, el quinto objetivo específico se abordó mediante la evaluación de la propuesta
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respecto de su potencial contribución al fortalecimiento de la eficiencia organizacional. La evalua-

ción de trazabilidad permitió analizar la relación entre problemáticas, procesos rediseñados, reque-

rimientos y componentes de la solución. La evaluación cuantitativa permitió estimar una reducción

potencial aproximada del 70 % del esfuerzo administrativo asociado a las actividades evaluadas,

complementada mediante un análisis de sensibilidad sobre las horas potencialmente liberadas. Por

su parte, la valorización de esta capacidad y la evaluación económica referencial permitieron ex-

plorar la dimensión económica de la propuesta y de una eventual implementación bajo distintos

escenarios de materialización del beneficio potencial.

9.3 Limitaciones del estudio

La principal limitación de la investigación corresponde a su alcance conceptual. La intranet

corporativa integrada fue diseñada, pero no desarrollada ni implementada, por lo que no fue posible

observar su funcionamiento en condiciones reales ni medir empíricamente los efectos posteriores a

su utilización. En consecuencia, los beneficios identificados corresponden a resultados potenciales

derivados del rediseño de los procesos y de los supuestos utilizados en la evaluación.

Una segunda limitación corresponde a la estimación de los tiempos utilizados en los es-

cenarios AS-IS y TO-BE. Los antecedentes AS-IS fueron obtenidos a partir de información pro-

porcionada por participantes y responsables de los procesos y no mediante un estudio formal de

tiempos y movimientos. Por su parte, los tiempos TO-BE corresponden a estimaciones prospecti-

vas asociadas a los procesos rediseñados, complementadas con antecedentes proporcionados por

los responsables de los procesos y posteriormente ajustadas mediante un criterio conservador para

su utilización en la evaluación. Aunque el análisis de sensibilidad permite representar parcialmente

la incertidumbre asociada a la materialización de las horas potencialmente liberadas, estos valores
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deberán ser contrastados mediante mediciones reales en caso de implementarse la solución.

Asimismo, el estudio se concentra en cinco procesos internos seleccionados de Inprint SpA

y Varitec SpA. Por lo tanto, los resultados obtenidos responden a las características, necesidades y

condiciones operacionales de estas organizaciones y no pretenden ser estadísticamente generaliza-

bles a otras empresas o contextos organizacionales.

La evaluación económica presenta también un carácter referencial. La inversión inicial, los

costos de operación y mantenimiento, la tasa de descuento y los escenarios de materialización

corresponden a supuestos utilizados con fines analíticos y no a una cotización definitiva ni a una

estimación formal del costo de capital de las empresas. Adicionalmente, la valorización de las

horas potencialmente liberadas no representa necesariamente un flujo de caja efectivo, dado que su

materialización económica depende de la capacidad de la organización para reasignar y aprovechar

productivamente dicha capacidad.

Finalmente, el diseño desarrollado corresponde a una arquitectura funcional conceptual y

no a una arquitectura tecnológica definitiva. Aspectos como tecnologías de desarrollo, infraestruc-

tura, mecanismos específicos de integración, ciberseguridad, estrategia de despliegue y dimensio-

namiento técnico deberán definirse en una eventual etapa de implementación.

9.4 Recomendaciones y líneas futuras

Como principal línea futura se recomienda avanzar hacia una etapa de diseño técnico y

posterior desarrollo de un prototipo o producto mínimo viable de la intranet corporativa integrada.

Esta etapa permitiría validar las funcionalidades propuestas con usuarios reales, verificar los flujos

TO-BE y ajustar los requerimientos antes de una implementación a mayor escala.

Se recomienda que una eventual implementación sea desarrollada de manera gradual, prio-
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rizando aquellos módulos que presenten mayor impacto operacional y permitan obtener evidencia

temprana respecto de la utilización de la solución. La implementación progresiva facilitaría ade-

más la gestión del cambio, la capacitación de los usuarios y el ajuste de las funcionalidades a partir

de la experiencia de uso.

Una futura implementación debería incorporar un esquema de medición antes y después de

la puesta en operación. Para ello se recomienda establecer una línea base de indicadores asociados

a tiempos de ejecución, horas-hombre utilizadas, cumplimiento de plazos, reprocesos, disponibi-

lidad de información y otros indicadores pertinentes para cada proceso. Esto permitiría contrastar

empíricamente las estimaciones desarrolladas en esta investigación y determinar el grado efectivo

de materialización de los beneficios proyectados.

Desde la perspectiva económica, antes de adoptar una decisión de inversión se recomienda

solicitar cotizaciones específicas de desarrollo e implementación, definir la alternativa tecnológica,

estimar los costos efectivos de operación y mantenimiento y actualizar la evaluación económica

con antecedentes reales. De igual manera, deberá analizarse el grado en que las horas potencial-

mente liberadas pueden ser efectivamente reasignadas hacia actividades de mayor valor, dado que

este elemento resulta determinante para la materialización del beneficio económico estimado.

Finalmente, una vez validada la solución en los cinco procesos considerados, futuras in-

vestigaciones o etapas de desarrollo podrían evaluar la incorporación progresiva de otros procesos

internos de Inprint SpA y Varitec SpA. Esto permitiría extender el enfoque de gestión integrada

desarrollado en esta investigación y evaluar su contribución a la eficiencia organizacional en un

alcance mayor.
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