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2. Resumen Ejecutivo

El presente trabajo se centra en el redisefio de procesos del area de Donaciones del De-
partamento de Vinculacion con el Medio de la Universidad ERRES (nombre ficticio utilizado
para resguardar la confidencialidad de la institucion), abordando las etapas previas a su implemen-
tacion. Esta drea cumple un rol fundamental en la captacion de recursos destinados integramente
a becas estudiantiles, alinedndose con la vision de su fundador de “ir en ayuda del desvalido me-
ritorio”. Sin embargo, en los ultimos afios, se ha observado una disminucién de las donaciones,
cuya causa raiz radica en el nulo analisis de datos y escaso seguimiento y monitoreo de diversos
factores, evidencidndose la falta de conciencia acerca del valor de la informacion en la toma de

decisiones estratégicas.

Para contrarrestar este problema, se disefié e implementd una metodologia de redisefio de
procesos orientada a optimizar los flujos de trabajo, centralizar la informacién y definir indicadores

clave de desempeiio (KPIs). Entre las principales iniciativas destacan:

= Estandarizacion de procesos: Optimizacion de los flujos de trabajo y creacion de bases de

datos centralizadas para mejorar la calidad y disponibilidad de la informacion.

= Definicion de KPIs estratégicos: Creacién de métricas como la tasa de retencién de do-
nantes, el monto promedio por donante y la tasa de recaptura, fundamentales para evaluar el

desempefio y respaldar la toma de decisiones basada en evidencia.

= Automatizacion del analisis de datos: Integracion de plataformas como Power BI para
generar reportes en tiempo real, facilitando el monitoreo continuo y la gestion basada en

datos.

= Implementacion de un sistema CRM: Uso de un CRM para administrar las bases de datos

que provienen de distintos flujos, asi como para gestionar y optimizar campaiias de donacion.

Los cambios propuestos proyectan un incremento del 8,7 % en las donaciones totales, una
reduccion significativa en la carga operativa y un aumento en la fidelizacion de los donantes. Para
mitigar la resistencia al cambio, se han establecido estrategias basadas en la sensibilizacién del
personal, la capacitacion técnica y un liderazgo plenamente alineado con los objetivos estratégicos

del area.

En conclusion, este plan de mejora no solo optimiza los procesos del area de Donaciones,
sino que también refuerza la sostenibilidad financiera de la Universidad ERRES, asegurando
la continuidad de las becas para estudiantes meritorios y consolidando su misién social con un

impacto positivo en la comunidad universitaria.
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3. Problema de Investigacion

El Departamento de Vinculacion con el Medio de la Universidad ERRES (nombre fic-
ticio utilizado para resguardar la confidencialidad de la institucién) cumple un rol estratégico al
coordinar iniciativas con entidades publicas y privadas, gestionar donaciones, fomentar relaciones
internacionales y brindar apoyo a los exalumnos. No obstante, el 4rea de Donaciones enfrenta de-
safios criticos que afectan su eficiencia operativa y su capacidad para optimizar el impacto social y
académico. Estas dificultades comprometen el financiamiento de programas esenciales, como las
becas estudiantiles, limitando asi su alcance y sostenibilidad.

El drea de Donaciones es fundamental para la captacion de recursos financieros que sostie-
nen los programas académicos y de becas de la UERRES. Este departamento gestiona contribu-
ciones provenientes de socios, amigos y empresas, utilizando tres modalidades principales: Pago
Automatico de Tarjetas (PAT), transferencias bancarias y descuentos por planilla. En particular, los
descuentos por planilla permiten que los funcionarios contribuyan de forma recurrente mediante la
deduccion automatica de un monto fijo, mientras que las empresas aportan alrededor del 65 % de
los ingresos anuales y los socios y amigos el 35 %. Ademas, aproximadamente la mitad de los do-
nantes individuales optan por cuotas fijas anuales, lo que aporta estabilidad al programa y permite
una planificacion a largo plazo.

El darea de Donaciones presenta una serie de problematicas identificadas mediante analisis

internos y revision documental:

= Falta de estandarizacion en tareas y procesos: La ausencia de procedimientos documen-
tados y estandarizados genera inconsistencias en las actividades operativas, afectando la ex-

periencia de los donantes y la sostenibilidad del programa (Ullman, 1982).

= Ausencia de bases de datos actualizadas y centralizadas: La informacion se encuentra
dispersa en multiples formatos, lo que dificulta el anlisis detallado, la integracion de datos y
el disefio de estrategias personalizadas para captar y retener donantes (Abraham Silberschatz,
2020).

= Implementacion incompleta de un sistema CRM: Los intentos fallidos de incorporar un
CRM, en parte debido a la resistencia al cambio y la falta de preparacién organizacional,
limitan la capacidad de gestionar efectivamente las relaciones con los donantes (Date, 2004).

= Gestion manual de datos: La dependencia de hojas de cdlculo y procesos manuales impi-
de la realizacién de andlisis avanzados y dificulta la toma de decisiones basadas en datos
actualizados (Elmasri and Navathe, 2017).

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 8
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= Déficit en el monitoreo de indicadores clave: La falta de seguimiento continuo de mé-
tricas criticas, como la tasa de retencién de donantes y los montos recaudados, impide la

identificacion proactiva de dreas de mejora.

= Sistematizacion limitada de las campaiias de captacion: La ausencia de un marco for-
mal para planificar, ejecutar y evaluar campafias reduce la efectividad de las estrategias de

captacion.

= Desviacion de funciones hacia areas no especializadas: La asignacién de tareas como
la seleccion y asignacion de becas al drea de Donaciones, en lugar de a un departamento

especializado, consume recursos y genera demoras.

Ademads, datos histdricos revelan una tendencia negativa tanto en los montos recaudados
como en el nimero de donantes. En 2015, el drea alcanzé $196.899.600 CLP, mientras que en
2023 se redujo a $122.783.059 CLP (una disminucién superior al 37 %) (Fuente Confidencial).
Asimismo, el nimero de donantes se redujo de 1.069 en 2015 a 461 en 2023. La informacién
sobre estos ingresos se obtiene de un dashboard que ofrece solo una vision estética y se actualiza

esporddicamente, lo que dificulta la toma de decisiones en tiempo real.

El anélisis del contexto evidencia que el drea de Donaciones enfrenta desafios estructurales
y operativos criticos: la falta de estandarizacion, la dispersion y obsolescencia de la informacidn,
la ineficacia en la implementacion de sistemas tecnoldgicos (CRM) y la dependencia de procesos
manuales. Estas problemaéticas afectan la sostenibilidad financiera y la capacidad de financiamiento

de programas esenciales, comprometiendo la mision institucional de la UERRES.

Para orientar la investigacion y proponer soluciones efectivas, se plantean las siguientes

preguntas:

1. ¢Cuales son los principales factores que afectan la eficiencia operativa del area de Do-
naciones en la UERRES?

2. ¢(Coémo la ausencia de una base de datos centralizada y la falta de un analisis sistema-
tico de datos afectan la toma de decisiones y la planificacion estratégica en el area de

Donaciones?

3. ¢(Qué impacto ha tenido la implementacion incompleta de un sistema CRM en la gestion
de donantes y la optimizacion de procesos?

4. ;Como influye la gestion manual de datos y la falta de automatizacion en la sostenibili-
dad financiera del area de Donaciones?

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 9
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5. ¢(Como puede un redisefio de procesos contribuir a aumentar la transparencia y traza-
bilidad en la gestion de donaciones?

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 10
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4.

4.1.

Objetivos

Objetivo General

Proponer un plan de mejora para el area de Donaciones del Departamento de Vinculacion

con el Medio de la UERRES, basado en el redisefio de procesos, con el proposito de fortalecer

la captacién y retencién de donantes, garantizar la sostenibilidad de los programas de becas y

aumentar los montos recaudados.

4.2.

Objetivos Especificos

Analizar los datos disponibles mediante herramientas de andlisis de datos (Business Intelli-
gence) para identificar patrones clave, evidenciar problemas criticos y fundamentar solucio-

nes efectivas que potencien la captacion y retencién de donantes.

Identificar y estandarizar los procesos clave del area de Donaciones mediante el uso de
herramientas de mapeo y técnicas de estandarizacion, con el objetivo de mejorar la claridad,
consistencia y calidad en la ejecucion de sus actividades.

Redisefiar los procesos del area de Donaciones para eliminar redundancias, simplificar ta-
reas y establecer flujos de trabajo eficientes alineando las operaciones con los objetivos es-

tratégicos del departamento.

Diseiiar indicadores clave de desempeiio (KPI) que permitan monitorear aspectos esenciales
del 4rea, como la tasa de retencién de donantes y los montos recaudados, generando reportes

periddicos que faciliten la evaluacion continua y los ajustes necesarios.

Elaborar un plan de implementacién para las mejoras propuestas, definiendo un cronograma
detallado y acciones especificas que aseguren una transicion efectiva y ordenada hacia los

nuevos procesos.

Promover una cultura organizacional basada en datos y mejora continua, sensibilizando al
equipo del drea sobre la importancia de decisiones informadas y estableciendo mecanismos

que refuercen la sostenibilidad de los cambios implementados.

Evaluar el impacto econdmico y estratégico de las mejoras implementadas, analizando su
contribucién a la eficiencia operativa, el aumento de los montos recaudados y la sosteni-
bilidad de los programas de becas, mediante simulaciones y andlisis comparativos antes y

después de los cambios.
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5. Marco Teorico

5.1. Vision de Procesos

En el contexto actual, marcado por la complejidad y la incertidumbre en los entornos or-
ganizacionales, muchas empresas han adoptado un enfoque basado en procesos como respuesta a
las limitaciones inherentes a los modelos tradicionales de gestion, que priorizaban estructuras fun-
cionales rigidas y jerdrquicas. Este cambio implica una transformacién hacia una vision integrada,
donde las actividades se gestionan como flujos interconectados que cruzan transversalmente las

distintas areas de la organizacién, fomentando la colaboracién y la agilidad.

Segin Davenport and Short (1990), un proceso puede definirse como iin conjunto estruc-
turado y medido de actividades disefiadas para producir un resultado especifico, con entradas y
salidas claramente definidas". Esta definicién subraya la importancia de los procesos como ele-
mentos fundamentales para lograr una gestion eficiente y alineada con los objetivos estratégicos de
las organizaciones. Ademads, esta perspectiva permite identificar oportunidades de mejora, eliminar

redundancias y facilitar la adaptacion a los cambios dindmicos del entorno.

La vision de procesos no solo redefine como las empresas organizan sus actividades inter-
nas, sino que también busca superar barreras inherentes a los enfoques funcionales. Zairi (1997)
argumenta que la estructura funcional tradicional limita la comunicacién entre departamentos, di-
ficultando la identificacion de problemas y obstaculizando la satisfaccién completa del cliente. En
contraste, un enfoque orientado a procesos elimina estas barreras, fomentando una mayor colabo-

racion y permitiendo una respuesta mas agil a las necesidades del mercado.

Una de las principales ventajas de esta perspectiva es su capacidad para promover una vi-
sion integral entre los empleados. Como sefialan Serrano and Ortiz (2012), cuando los procesos son
claramente definidos, los colaboradores entienden su contribucidn al flujo global de trabajo, lo que
aumenta su compromiso y responsabilidad. Ademads, este enfoque implica cambios estructurales
significativos, como la simplificacién de jerarquias y una mayor delegacion de responsabilidades.
Hammer and Champy (1997) destaca que estas transformaciones conducen a organizaciones mas
planas, donde los equipos multidisciplinarios desempefian un papel central en la consecucion de

los objetivos.

La implementacion de un enfoque basado en procesos también aborda problemas comunes
en las organizaciones modernas, como redundancias operativas, cuellos de botella y dificultades
en la integracion de tecnologias. Kumar Garimella and Williams (2008) resalta que este enfoque
facilita la alineacion entre las capacidades internas de la organizacién y las demandas externas,

optimizando recursos y garantizando una mayor coherencia en la toma de decisiones.
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Por ultimo, el éxito de esta transicién hacia una visién de procesos depende en gran me-
dida de la adopcién de metodologias especificas. Herramientas como Lean, Six Sigma y TQM
han demostrado ser efectivas para eliminar desperdicios, mejorar la calidad y aumentar la eficien-
cia. Ademas, metodologias mds recientes, como la mejora continua y la reingenieria de procesos,
destacan por su capacidad para integrar tecnologias avanzadas, impulsando la innovacién organi-

zacional (Hitpass, 2011).

En definitiva, la visién de procesos no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también
redefine la estructura y la cultura organizacional, estableciendo una base sélida para la adaptabi-
lidad y la sostenibilidad en un entorno empresarial dindmico. Esta perspectiva integrada facilita
la transformacidn digital y sitia a las empresas en una posiciéon competitiva para enfrentar los
desafios del siglo XXI.

5.2. Reingenieria de Procesos

La Reingenieria de Procesos (Business Process Reengineering, BPR) es una metodologia
de transformacion organizacional que busca replantear de forma radical los procesos de negocio
para lograr mejoras drasticas en indicadores clave como costos, calidad, servicio y velocidad. Este
enfoque se diferencia del redisefio de procesos tradicional, ya que no se basa en ajustes incre-
mentales, sino en un cambio disruptivo que redefine completamente la forma en que se generan y

gestionan los flujos de trabajo (Hammer and Champy, 1993).

El concepto de BPR surgi6 en los afios 90 como respuesta a las limitaciones de los modelos
de negocio tradicionales, caracterizados por procesos rigidos y estructuras organizativas jerarqui-
cas. Michael Hammer, considerado uno de los pioneros en este campo, argumenta que la clave para
una reingenieria exitosa radica en abandonar los procesos heredados y disefiar nuevos métodos de
trabajo desde cero, lo que permite a las organizaciones reinventar sus operaciones para adaptar-
se a entornos altamente competitivos y dindmicos (Hammer and Champy, 1993). James Champy
complementa esta vision al enfatizar que la reingenieria debe ser impulsada por la necesidad de
transformar el negocio en su totalidad, y no simplemente mejorar lo que ya existe, promoviendo
una “reconstruccion total” de los procesos (Champy, 1995). Por su parte, Thomas Davenport des-
taca que para que la BPR tenga éxito es esencial que esté estrechamente alineada con la estrategia
organizacional, haciendo uso de tecnologias avanzadas que faciliten una implementacion exitosa
(Davenport, 1993).

La aplicacién de la BPR implica revisar y replantear los procesos de negocio de manera
integral. Entre los beneficios que reportan las organizaciones que adoptan este enfoque se encuen-

tran:
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= Reduccion de costos y tiempos de ciclo: Al eliminar redundancias y actividades que no
aportan valor, se logran significativos ahorros en costos operativos y se acortan los plazos de
ejecucion (Hammer and Champy, 1993).

= Mejora en la calidad y eficiencia: La transformacion radical de los procesos permite una
utilizacién mds 6ptima de los recursos y una mayor consistencia en la prestacion de servicios,

lo que se traduce en una mejor satisfaccion del cliente (Champy, 1995).

= Fomento de la innovacion: La BPR impulsa a las organizaciones a replantear sus modelos
de negocio y adoptar nuevas tecnologias, promoviendo una cultura de cambio y adaptacion
que fortalece la competitividad (Davenport, 1993).

No obstante, la implementacion de la reingenieria enfrenta desafios que deben gestionarse

de manera cuidadosa. Entre estos desafios se destacan:

= Resistencia al cambio: La naturaleza disruptiva de la reingenieria puede generar una fuer-
te resistencia por parte de los empleados, quienes pueden percibir estos cambios como una
amenaza a la estabilidad de sus roles. La comunicacion efectiva y la capacitacion son esen-

ciales para mitigar esta resistencia (Champy, 1995).

= Riesgos de disrupcion operativa: El cambio radical puede ocasionar desbalances tempora-
les en la operatividad de la organizacion, afectando la continuidad del negocio si la transicion

no se planifica y ejecuta con cuidado (Davenport, 1993).

= Dependencia de la tecnologia: La efectividad de la BPR depende en gran medida de la
correcta seleccion e implementacion de herramientas tecnoldgicas. Una mala eleccidn tec-
nolégica o una implementacién deficiente pueden comprometer los resultados esperados
(Hammer and Champy, 1993).

Sintesis La Reingenieria de Procesos es una estrategia transformacional que, cuando se imple-
menta adecuadamente, permite a las organizaciones reinventar sus operaciones y lograr mejoras
exponenciales en eficiencia, calidad y competitividad. Sin embargo, su éxito requiere una gestion
integral del cambio, una estrecha alineacion con la estrategia organizacional y una robusta inte-
gracién tecnoldgica para mitigar los riesgos inherentes a un cambio tan profundo (Hammer and
Champy, 1993; Champy, 1995; Davenport, 1993).
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5.3. Rediseno de Procesos

El Redisefio de Procesos es una préctica central dentro de la gestion organizacional que
se enfoca en la mejora y optimizacidn de los procesos existentes, con el objetivo de aumentar su
eficiencia, calidad y alineacién con las necesidades estratégicas. A diferencia de la reingenieria,
que propone un replanteamiento radical desde cero, el redisefio se centra en ajustar y perfeccionar
los flujos de trabajo dentro de un marco ya establecido. Segun Davenport and Short (1990), el
redisefio implica iin andlisis detallado y estructurado de los procesos existentes para identificar
oportunidades de mejora incremental y significativa". Este enfoque busca eliminar ineficiencias,

reducir costos y mejorar la calidad del servicio.

En la misma linea, Harrington (1991) destacan que el redisefio de procesos debe partir
de un diagnéstico detallado de los flujos de trabajo existentes, seguido por la identificacion de
oportunidades para reducir tiempos de ciclo, minimizar errores y estandarizar actividades. Este
enfoque permite a las organizaciones implementar mejoras especificas que impacten de manera

inmediata, manteniendo la estabilidad operativa.

Ademads, David J. Elzinga and Bruner (1995) subrayaron la importancia de las tecnologias
de la informacidn (TI) en el redisefio de procesos. Segun estos autores, "las herramientas tecnolo-
gicas no solo optimizan los flujos de trabajo, sino que también permiten un monitoreo constante
de los procesos, facilitando ajustes rdpidos y efectivos". La incorporacion de TI, como sistemas
BPM vy herramientas de analitica avanzada, se posiciona como un habilitador clave en el proceso

de transformacion.

El enfoque holistico del redisefio también considera aspectos culturales y sociales dentro de
las organizaciones. Segtiin Radnor et al. (2006), un redisefio exitoso debe integrar la participacion
activa de los empleados y alinear los cambios con los objetivos organizacionales. Este enfoque
asegura una transicion fluida y sostenible, reduciendo la resistencia al cambio y aumentando la

adopcion de las mejoras propuestas.

De esta manera, el Redisefio de Procesos se consolida como una herramienta estratégica
esencial para las organizaciones que buscan optimizar su desempefio operativo y adaptarse a entor-
nos competitivos. Este enfoque combina andlisis exhaustivo, integracion tecnoldgica y una gestion
adecuada del cambio, permitiendo obtener resultados transformadores sin necesidad de replantear

completamente la operacion organizacional.

5.3.1. Beneficios del Rediseno de Procesos

El redisefio de procesos ofrece multiples ventajas que fortalecen el desempefio organiza-

cional:
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= Optimizacion de recursos: Ajustar los procesos existentes permite reducir costos operati-
vos, eliminando redundancias y mejorando la utilizacién de recursos disponibles (Harring-
ton, 1991).

= Incremento en la calidad: Procesos optimizados garantizan un servicio mds consistente y
alineado con las expectativas de los clientes, aumentando su satisfaccion y fidelidad (Daven-
port and Short, 1990).

= Mejor integracion tecnoldgica: Incorporar herramientas tecnoldgicas en el redisefio facilita
la automatizacién y el monitoreo continuo, mejorando la eficiencia de los procesos (David
J. Elzinga and Bruner, 1995).

= Alineacion estratégica: El redisefio permite que los procesos internos se ajusten a los obje-

tivos organizacionales, maximizando su contribucion al éxito global (Radnor et al., 2006).

5.3.2. Dificultades en la Implementacion del Redisefio

A pesar de sus beneficios, el redisefio de procesos enfrenta desafios importantes que las

organizaciones deben abordar para garantizar su éxito:

= Resistencia al cambio: Los ajustes en los procesos existentes pueden generar incertidumbre

entre los empleados, dificultando la aceptacion de las nuevas practicas (Radnor et al., 2006).

= Limitaciones tecnolégicas: La falta de herramientas adecuadas o conocimientos técnicos

puede restringir la implementacion efectiva del rediseo (David J. Elzinga and Bruner, 1995).

= Falta de alineacion estratégica: Si el redisefio no estd claramente vinculado a los objetivos
organizacionales, las mejoras pueden carecer de impacto significativo (Davenport and Short,
1990).

= Complejidad operativa: Los cambios en procesos establecidos requieren una planificacién
meticulosa para evitar interrupciones en las operaciones diarias (Harrington, 1991).

Una planificacién adecuada, combinada con un enfoque en la integracion tecnoldgica y la
gestion del cambio, es esencial para superar estos desafios y maximizar los beneficios del redisefio
de procesos. Este enfoque no solo permite obtener resultados inmediatos, sino también construir

una base sélida para la mejora continua.
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5.4. Metodologia Lean

La Metodologia Lean es un enfoque de gestion que busca la eliminacion sistematica de
desperdicios en los procesos organizacionales para maximizar el valor entregado al cliente. Surgié
en el sistema de produccién de Toyota en la década de 1950 como una respuesta a la necesidad de
optimizar la manufactura con recursos limitados (Womack et al., 1990). Con el tiempo, sus princi-
pios se han extendido més alld del dmbito industrial, aplicdndose en sectores como la tecnologia,
los servicios y la salud, promoviendo una cultura de mejora continua y eficiencia operativa (Liker,
2004).

El fundamento de Lean se basa en la identificacién y eliminacién de actividades que no
agregan valor dentro de los procesos, conocidas como desperdicios (muda). Taiichi Ohno, uno de
los creadores del sistema de produccion de Toyota, clasificé estos desperdicios en siete categorias
principales: sobreproduccion, espera, transporte, sobreprocesamiento, inventario innecesario, mo-
vimientos ineficientes y defectos (Ohno, 1988). La reduccidn de estos elementos permite que las

organizaciones mejoren su eficiencia, reduzcan costos y aumenten la satisfaccion del cliente.

Principios Fundamentales de Lean De acuerdo con Womack and Jones (1996), Lean se basa

en cinco principios clave que guian la transformacion de los procesos organizacionales:

= Definir el valor desde la perspectiva del cliente: Todo esfuerzo debe enfocarse en entre-
gar lo que el cliente realmente necesita, eliminando cualquier actividad que no contribuya

directamente a ello.

= Identificar el flujo de valor: Se deben analizar todas las actividades involucradas en la
entrega de un producto o servicio para detectar y eliminar desperdicios.

= Establecer un flujo de trabajo continuo: La produccién o ejecucion del proceso debe de-

sarrollarse sin interrupciones, evitando cuellos de botella y tiempos de espera innecesarios.

= Implementar un sistema de producciéon basado en la demanda (pull): Los productos y

servicios deben ser generados en funcién de la demanda real, evitando la sobreproduccion.

= Buscar la mejora continua (Kaizen): La optimizacién de procesos debe ser un esfuerzo
continuo, involucrando a todos los niveles de la organizacion en la identificacién y solucién

de problemas.

Beneficios de la Metodologia Lean La adopcion de Lean ha demostrado miiltiples beneficios
en diversos sectores, optimizando la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Entre sus

ventajas mds relevantes se incluyen:
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= Reduccion de costos y desperdicios: Al eliminar actividades innecesarias, se minimizan
costos operativos y se optimizan los recursos disponibles (Womack et al., 1990).

= Mayor eficiencia y productividad: Los flujos de trabajo optimizados permiten reducir tiem-
pos de produccién y mejorar el rendimiento de los equipos (Liker, 2004).

= Calidad mejorada: Al enfocarse en la prevencion de errores y la estandarizacién de proce-

sos, se disminuye la variabilidad y se incrementa la satisfaccion del cliente (Ohno, 1988).

= Mayor flexibilidad y capacidad de adaptacion: Lean permite a las organizaciones respon-
der rdpidamente a cambios en la demanda o en el entorno competitivo (Womack and Jones,
1996).

Desafios en la Implementacion de Lean A pesar de sus beneficios, Lean enfrenta desafios que

pueden comprometer su efectividad si no se abordan adecuadamente:

= Resistencia al cambio: La implementacion de Lean requiere una transformacion cultural en

la organizacion, lo que puede generar resistencia entre los empleados (Liker, 2004).

= Dificultad en la identificacion de desperdicios: No siempre es evidente qué actividades no
agregan valor, por lo que se requiere un andlisis profundo del flujo de trabajo (Womack and
Jones, 1996).

= Mantenimiento de la mejora continua: Lean no es un proyecto con un inicio y un fin, sino
un enfoque que debe sostenerse en el tiempo, lo que puede ser dificil sin el compromiso de
la direccién (Ohno, 1988).

Sintesis La Metodologia Lean ha demostrado ser un enfoque eficaz para la optimizacién de pro-
cesos, promoviendo la eficiencia y la calidad a través de la eliminacién de desperdicios y la mejora
continua. Su implementacion requiere un cambio de mentalidad organizacional y un compromiso
con la disciplina operativa, pero sus beneficios pueden generar ventajas competitivas sostenibles
en el tiempo (Womack et al., 1990; Liker, 2004; Ohno, 1988).

5.5. Discusion: La Metodologia ()ptima para el Area de Donaciones de la
UERRES

Para resolver los profundos problemas operativos que presenta el Area de Donaciones de la
Universidad ERRES (UERRES), se requiere una metodologia que permita mejorar y optimizar el
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sistema existente sin poner en riesgo la continuidad de sus funciones. A continuacién, se comparan
tres enfoques —Reingenieria de Procesos (BPR), Metodologia Lean y Redisefio de Procesos—
con el propdsito de justificar, desde una perspectiva tedrico-practica, por qué el Redisefio de Pro-

cesos constituye la opcion mas adecuada en este caso de estudio.

Reingenieria de Procesos (BPR) La Reingenieria de Procesos (Business Process Reenginee-
ring) se caracteriza por un cambio radical de la estructura organizacional y la eliminacién casi
total de los procesos existentes (Hammer and Champy, 1993; Davenport, 1993). Este enfoque ha
demostrado ser efectivo en organizaciones que buscan transformaciones drasticas y resultados de

alto impacto en plazos relativamente cortos. Sin embargo, presenta ventajas y desventajas:

= Ventajas:

* Permite ‘““saltos cudnticos” en la mejora de costos, calidad y tiempos de ciclo.

* Redisena la organizacién “desde cero”, posibilitando innovaciones profundas en la es-

trategia y la operacion.
= Desventajas:

* Altos niveles de riesgo y disrupcion: Un replanteamiento tan radical puede paralizar
temporalmente funciones esenciales y requerir grandes inversiones en tecnologia y ca-

pacitacion (Hammer and Champy, 1993).

* Dificultad para mantener la continuidad operativa: En dreas sensibles como la gestion
de donaciones, una interrupcion subita podria comprometer la sostenibilidad de los

programas de becas.

Para el caso del Area de Donaciones, la BPR implicaria sustituir la infraestructura de pro-
cesos actual, conllevando un alto riesgo y potencial disrupcién en la captacion de fondos.

Metodologia Lean La Metodologia Lean se enfoca en la eliminacién de desperdicios y la me-
jora continua mediante ajustes incrementales (?Liker, 2004). Sus pilares incluyen la optimizacion
de flujos y la reduccion de errores, centrandose en la generacion de valor para el cliente. Sus prin-

cipales ventajas y desventajas son:

= Ventajas:

* Menor riesgo de disrupcion al basarse en mejoras graduales.
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* Fomenta una cultura de mejora continua y participacién de los empleados en la identi-
ficacion de problemas y soluciones.

= Desventajas:

* Enfoque demasiado incremental: Problemas estructurales, como la ausencia de un CRM
funcional o bases de datos fragmentadas, dificilmente se resuelven s6lo con ajustes le-
ves (?).

* Mayor adaptacién a entornos manufactureros o repetitivos; en el &mbito de la gestion de
donaciones, la variabilidad de flujos y la necesidad de integracion tecnoldgica superan

lo que Lean puede abordar de forma inmediata.

Dadas las deficiencias de fondo en el Area de Donaciones (falta de estandarizacién, dis-
persion de datos, carencia de KPIs), la Metodologia Lean no proporcionaria soluciones suficiente-

mente rdpidas ni estructurales.

Redisefio de Procesos El Redisefio de Procesos (Davenport and Short, 1990; Harrington, 1991;
David J. Elzinga and Bruner, 1995) propone analizar y perfeccionar los flujos de trabajo sin elimi-
nar por completo la arquitectura existente. A diferencia de la BPR, no parte de cero; y a diferencia
de Lean, busca cambios significativos que vayan mds alld de la simple reduccién de desperdicios.

Sus ventajas incluyen:
= Documentacion y estandarizacion: Parte de los procesos actuales para transformarlos en
flujos mads claros y coherentes (Harrington, 1991).

= Automatizacion estratégica: Permite integrar un CRM y centralizar las bases de datos sin
interrumpir drasticamente la operatividad (Davenport and Short, 1990).

= Equilibrio entre alcance y continuidad: Propicia cambios de nivel medio—alto con un ries-
go menor que la BPR y mayor profundidad que Lean.

= Mejora estructural sin ruptura total: Ideal para escenarios donde se busca optimizar la
eficiencia y la calidad de procesos criticos, evitando altos costos de transicion.

Como desventajas, se puede sefialar que no ofrece el impacto disruptivo de la BPR y re-
quiere un diagndstico minucioso para no omitir tareas clave.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 20



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 5. Marco Tedrico

Discusion: Por qué Redisefio de Procesos es la mejor opcion En el contexto del Area de Do-
naciones de la UERRES, se necesita una transformacién sustancial para corregir la dispersion de
datos, la ausencia de procedimientos estandarizados y la falta de un CRM operativo. Sin embargo,
una reingenieria radical (BPR) supondria un nivel de disrupciéon demasiado alto, comprometiendo
la continuidad en la captacion de fondos y la sostenibilidad de las becas. Por otra parte, la Meto-
dologia Lean, centrada en la eliminacién progresiva de desperdicios, no aborda con la profundidad
necesaria los problemas estructurales de tecnologia e integracién de datos.

El Rediseiio de Procesos surge asi como la alternativa mas equilibrada. Permite realizar
cambios de alcance medio—alto, reconfigurando flujos de trabajo y automatizando tareas sin dese-
char por completo la infraestructura actual. Esto minimiza riesgos de disrupcidn, atiende carencias
tecnoldgicas y facilita la definicién de indicadores clave de desempefo para mejorar la eficien-
cia operativa. Ademads, involucra a los colaboradores en el mapeo de procesos y la definiciéon de

mejoras, reduciendo la resistencia interna y fortaleciendo la sostenibilidad de los cambios.

En definitiva, el Redisefio de Procesos combina la profundidad de la transformacion con
la continuidad operativa requerida en un drea tan critica como la de Donaciones. Su enfoque
centrado en el diagndstico, la estandarizacién y la integracion tecnoldgica es idoneo para solventar

los problemas actuales y asegurar la sostenibilidad financiera de la UERRES a largo plazo.

5.6. Metodologias de Rediseiio de Procesos

El Redisefio de Procesos ha evolucionado significativamente gracias a las contribuciones
de diversos autores que han desarrollado metodologias adaptadas a distintos contextos organiza-
cionales. Una metodologia se entiende como un conjunto estructurado de procedimientos, técnicas
y principios organizados de manera ldgica y sistemdtica para alcanzar objetivos especificos. En
el ambito del Redisefio de Procesos, estas metodologias buscan optimizar los flujos de trabajo
existentes, mejorando su eficiencia, calidad y alineacidén con las necesidades estratégicas de la

organizacion.

A diferencia de la Reingenieria de Procesos de Negocio (BPR), que plantea transformacio-
nes radicales desde cero, el Redisefio de Procesos se centra en ajustar y perfeccionar los procesos
dentro de un marco preexistente, manteniendo su estructura basica. Estas metodologias permiten a
las organizaciones identificar ineficiencias, optimizar recursos y alinear los procesos internos con
las metas estratégicas y expectativas del cliente. Segiin Harrington (1991), “el redisefio de proce-
sos implica realizar mejoras incrementales que transformen las operaciones, sin comprometer la

estabilidad organizacional”.

Entre los principales aportes metodoldgicos, Harrington (1991) propuso un enfoque es-
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tructurado basado en el diagndstico exhaustivo de los procesos actuales, la identificacién de inefi-
ciencias y la implementacién de mejoras especificas. Por su parte, Radnor et al. (2006) destacan
la importancia de involucrar a los empleados en el proceso de rediseio, asegurando la alineacién

estratégica y fomentando una cultura de mejora continua.

Otros autores como Manganelli and Klein (2004) subrayan la relevancia de integrar las tec-
nologias de la informacién (T1) en el redisefio. Segiin Manganelli, las herramientas tecnolégicas no
solo optimizan los flujos de trabajo, sino que también permiten un monitoreo constante, facilitando
ajustes rapidos y efectivos. Ademds, Davenport and Short (1990) destacan que la incorporacién de
tecnologias avanzadas, como sistemas de gestion empresarial y analitica de datos, es esencial para

garantizar la sostenibilidad de los procesos redisefiados.

A continuacidn, se presentan tablas comparativas que sintetizan los pasos propuestos por
los autores més destacados en sus metodologias de redisefio:

Davenport y Short (1990)

Harrington (1991)

Elzinga et al. (1995)

1.- Desarrollar la visién del
negocio y objetivos del proce-
SO.

2.- Identificar los procesos a
redisefiar.

3.- Entender y medir los pro-
cesos actuales.

4.- Identificar los niveles de
tecnologia de la informacion.
5.- Disenar y crear prototipos
de los procesos.

1.- Organizarse para el mejo-
ramiento.

2.- Conocimiento del proce-
SO.

3.- Revisién de los problemas
del proceso.

4.- Identificacién de oportuni-
dades de mejoramiento.

5.- Mejoramiento del proce-
SO.

6.- Mediciones y controles
para el proceso.

1.- Preparacién (definir mi-
sidn, vision y estrategia).

2.- Seleccion del proceso a re-
disefiar.

3.- Descripcién detallada del
proceso.

4.- Cuantificacién de los pro-
Cesos.

5.- Seleccion del proceso de
mejora.

Tabla 1: Comparacién de metodologias de redisefio de procesos (Parte 1)
Fuente: Elaboracidn propia a partir de distintas metodologias de autores.

Sintesis de los pasos comunes en las metodologias

A partir de las metodologias analizadas, se identifican los siguientes pasos comunes que

los autores consideran esenciales en el redisefio de procesos:

1. Diagnéstico y evaluacion de los procesos actuales: Mapear y medir los procesos existentes
para identificar ineficiencias, cuellos de botella y actividades que no agregan valor. Este
paso establece una base de referencia para los cambios propuestos y es clave en todas las
metodologias descritas (Davenport and Short, 1990; David J. Elzinga and Bruner, 1995; ?).
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Barros (2000)

Lee y Chuah (2001)

Manganelli (2004)

1.- Definir el proyecto (objeti-
vos derivados de la estrategia
organizacional).

2.- Entender la situacion ac-
tual (modelado con patrones).
3.- Redisefiar (identificar
cambios y realizar modela-
do).

1.- Seleccionar el proceso.

2.- Entender el proceso (mo-
delado y evaluacién).

3.- Medir el proceso (bench-
marking y andlisis de proble-
mas).

4.- Ejecutar la mejora del pro-
ceso.

1.- Preparacion.

2.- Identificacion de procesos
clave.

3.- Visién y objetivos.

4.- Solucién: Disefio técnico
y social.

5.- Implementacién y evalua-
cion.

4.- Implementacion (cons- | 5.- Revisar el proceso mejora-
truccion o adaptacion de soft- | do.
ware).

Tabla 2: Comparacién de metodologias de redisefio de procesos (Parte 2)
Fuente: Elaboracion propia a partir de distintas metodologias de autores.

2. Definicion de objetivos estratégicos: Establecer metas claras y alineadas con la vision,
mision y estrategia organizacional, garantizando que el redisefio responda a las necesidades
del negocio y del cliente (Barros, 2000; Manganelli and Klein, 2004).

3. Seleccion de procesos clave a rediseiiar: Identificar los procesos que tienen mayor impacto
en los resultados organizacionales, utilizando herramientas como el andlisis jerdrquico o el
benchmarking para priorizar las iniciativas (Harrington, 1991; David J. Elzinga and Bruner,
1995).

4. Disefio y modelado de nuevos procesos: Crear prototipos de los procesos redisefiados,
considerando tanto las necesidades técnicas como las culturales de la organizacién. Este
paso incluye la evaluacién de tecnologia disponible y su integracién en los flujos de trabajo
(Davenport and Short, 1990; Barros, 2000).

5. Gestion del cambio organizacional: Implementar estrategias que incluyan capacitacion,
comunicacion efectiva y la participacion activa de los empleados para garantizar la acepta-

cién de los nuevos procesos y mitigar resistencias (Harrington, 1991; ?).

6. Implementacion y pruebas: Realizar simulaciones o pruebas piloto para validar el funcio-
namiento de los procesos redisefiados y hacer ajustes antes de su implementacién completa.
Esto asegura la funcionalidad y reduce riesgos durante la transicion (Barros, 2000; Manga-
nelli and Klein, 2004).

7. Monitoreo y mejora continua: Establecer indicadores clave de desempeio (KPI) y sistemas

de retroalimentacién que permitan evaluar el impacto de los cambios y ajustar los procesos
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conforme a nuevas necesidades o resultados observados (Harrington, 1991; David J. Elzinga
and Bruner, 1995).

Estos pasos comunes constituyen los pilares fundamentales de una metodologia efectiva de redi-

sefio de procesos. Resaltan la importancia de:

Un diagndstico exhaustivo.

El alineamiento estratégico con los objetivos organizacionales.

La integracion de tecnologia avanzada.

Una gestion proactiva del cambio.

Estas practicas no solo garantizan un impacto positivo inicial, sino que también facilitan
la sostenibilidad y la mejora continua en un entorno organizacional competitivo y en constante

cambio.

5.7. Business Process Management (BPM)
5.7.1. Definiciéon y Concepto

El Business Process Management (BPM), o Gestién de Procesos de Negocio, es una disci-
plina que combina metodologias, herramientas y técnicas para disefiar, analizar, ejecutar, monito-
rizar y optimizar los procesos de negocio dentro de una organizacién. Segin Dumas et al. (2018),
“el BPM busca alinear los procesos de negocio con los objetivos estratégicos de la organizacion,
promoviendo la eficiencia operativa y la capacidad de adaptacién en entornos competitivos”. Esta
definicion resalta la naturaleza integral del BPM, que no solo se centra en la mejora puntual de
procesos, sino que abarca un enfoque continuo y estratégico para maximizar el valor entregado

tanto a los clientes como a los stakeholders.

Por otro lado, Weske (2019) define el BPM como “un enfoque sistematico para identificar,
disefiar, ejecutar, documentar, medir, monitorizar y controlar procesos de negocio automatizados
0 no automatizados, con el objetivo de alcanzar los resultados esperados y alinearlos con los obje-
tivos estratégicos de la organizacion”. Esta definicion pone un énfasis particular en la sistematiza-
cién y documentacion de los procesos, destacando el rol del BPM en proporcionar una estructura

formal que facilita tanto la gestién como la optimizacidn.

Contrastando ambas perspectivas, Dumas et al. (2018) se enfoca en la alineacién estratégica

y la capacidad del BPM para adaptarse a entornos cambiantes, mientras que Weske (2019) enfatiza
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la importancia de la sistematizacion y el control de los procesos. Ambas visiones coinciden en que
el BPM es esencial para garantizar la eficiencia y la eficacia de las operaciones, pero cada una

aporta un matiz tnico que refuerza la comprension integral de esta disciplina.

Ademds, autores como Barros (2006) destacan la flexibilidad organizacional como un pilar
fundamental del BPM, sefialando que "los procesos bien disefiados y gestionados son esenciales
para que las organizaciones puedan adaptarse rapidamente a nuevos desafios y oportunidades".
Por su parte, Hitpass (2011) enfatiza la importancia de la agilidad empresarial como respuesta a
las crecientes complejidades y demandas del siglo XXI. A pesar de los matices individuales en sus
enfoques, todos los autores coinciden en una serie de principios clave que subrayan la relevancia
estratégica del BPM:

= Importancia Estratégica: Todos los autores destacan que el BPM es mds que una herra-
mienta operativa; es una disciplina estratégica que alinea los procesos con los objetivos or-

ganizacionales y permite a las empresas mantenerse competitivas en mercados dindmicos.

= Enfoque en la Eficiencia y la Mejora Continua: Tanto Dumas et al. (2018), Weske (2019),
Barros (2006) y Hitpass (2011) coinciden en que el BPM es un medio para identificar inefi-

ciencias, optimizar recursos y garantizar una mejora continua que impulse la productividad.

= Centralidad del Cliente: Aunque con diferentes enfoques, todos los autores reconocen la
importancia de que el BPM esté orientado a maximizar el valor entregado a los clientes y
stakeholders. Este enfoque garantiza que los procesos no solo sean eficientes internamente,

sino que también respondan a las necesidades externas.

= Adaptabilidad y Resiliencia: Existe consenso en que el BPM permite a las organizaciones
adaptarse rdpidamente a cambios en el entorno, ya sean tecnolégicos, econdmicos o sociales,

promoviendo la resiliencia frente a incertidumbres.

= Relevancia de las Tecnologias Emergentes: Aunque con diferentes énfasis, todos los auto-
res abordan la integracion de tecnologias avanzadas, como la analitica de datos, la inteligen-

cia artificial y la mineria de procesos, como un componente clave del BPM moderno.

= Impacto Transversal: Los autores coinciden en que el BPM tiene un impacto transversal
en las organizaciones, afectando no solo las areas operativas, sino también las estratégicas y

culturales, lo que lo convierte en un pilar para la transformacion digital y organizacional.

= Capacitacion y Cultura Organizacional: Finalmente, todos reconocen que el éxito del
BPM depende de la creacion de una cultura organizacional que apoye la mejora continua y

fomente la capacitacion de los empleados para adoptar herramientas y pricticas de BPM.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 25



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 5. Marco Tedrico

Estas coincidencias subrayan que el BPM no es solo una disciplina técnica, sino un marco
integral que combina estrategia, tecnologia y cultura organizacional para impulsar el éxito empre-

sarial en un entorno cada vez mds competitivo y cambiante.

En el contexto del siglo XXI, caracterizado por avances tecnoldgicos y demandas cam-
biantes del mercado, la gestion eficiente de procesos no solo permite reducir costos y mejorar la
calidad, sino también responder proactivamente a nuevos desafios y oportunidades. Como desta-
ca Hitpass (2011), el BPM es una disciplina clave para abordar la complejidad organizacional y

facilitar la toma de decisiones estratégicas basadas en datos confiables.

Por lo tanto, el BPM no solo busca optimizar los procesos existentes, sino también propor-
cionar una base sélida para que las organizaciones puedan evolucionar continuamente y alcanzar
sus objetivos estratégicos. Este enfoque integral lo convierte en una herramienta indispensable para

las organizaciones modernas.

5.7.2. Componentes Clave del BPM

El BPM se compone de varios elementos fundamentales que permiten gestionar y optimizar
los procesos organizacionales. Segin Weske (2019), los componentes clave del BPM son:

= Modelado de Procesos: Implica la representacion grafica de los procesos actuales (AS-IS)

y futuros (TO-BE), proporcionando una base para su andlisis y redisefio.

= Gestion del Ciclo de Vida de los Procesos: Incluye las etapas de disefio, implementacion,

ejecucion, monitoreo y optimizacion de los procesos.

= Sistemas de Informacion de Soporte: Los sistemas BPM, como los BPMS (Business Pro-
cess Management Systems), facilitan la automatizacion, integracion y monitorizacion de los

Procesos.

= Participacion de Stakeholders: Involucra a todas las partes interesadas en el proceso, desde
empleados hasta clientes, para garantizar que las necesidades y objetivos se reflejen adecua-

damente.

= Medicion y Evaluacion de Desempeiio: Utiliza métricas clave (KPIs) para evaluar la efi-

ciencia, efectividad y adaptabilidad de los procesos.

Estos elementos trabajan de manera conjunta para garantizar que los procesos sean gestio-
nados de forma efectiva y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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5.7.3. Beneficios del BPM

La adopcién de BPM en las organizaciones ofrece multiples beneficios. Segin vom Brocke

and Rosemann (2014), los principales beneficios incluyen:

Eficiencia Operativa: La automatizacion y optimizacion de procesos permite reducir costos,

eliminar redundancias y minimizar errores.

» Flexibilidad Organizacional: El BPM facilita la adaptacién a cambios en el entorno em-

presarial, como nuevas regulaciones o demandas del mercado.

= Visibilidad de Procesos: Proporciona una vision clara y transparente de los flujos de trabajo,

lo que facilita la toma de decisiones informada.

= Mejora Continua: El enfoque ciclico del BPM fomenta la innovacién y la bisqueda cons-

tante de mejoras en los procesos.

= Alineacion Estratégica: Los procesos se diseflan y ajustan para cumplir con los objetivos

estratégicos de la organizacion, asegurando un enfoque integral.

Ademads, Hitpass (2011) destaca que el BPM juega un papel crucial en la flexibilidad or-
ganizacional, un aspecto esencial para enfrentar las condiciones cambiantes del siglo XXI. Por
otro lado, Porter (1996) enfatiza cémo el BPM puede ser una herramienta clave para diferenciarse
en mercados altamente competitivos mediante la implementacion de estrategias unicas basadas en

procesos eficientes.

5.7.4. Relacion entre BPM y Flexibilidad Organizacional

El BPM no solo busca la eficiencia, sino también la capacidad de las organizaciones para
adaptarse a cambios constantes. Segin Barros (2006), "los procesos bien disefiados y gestionados
son la base de la flexibilidad organizacional, permitiendo a las empresas responder rdpidamente a
nuevas oportunidades o desafios". Este enfoque se vuelve particularmente relevante en el contexto

actual, donde la incertidumbre y la innovacién son constantes.

5.8. Business Process Model and Notation (BPMN)

El Business Process Model and Notation (BPMN) se ha consolidado como el estandar
global para el modelado de procesos de negocio, promovido inicialmente por la Business Pro-

cess Management Initiative (BPMI) y posteriormente adoptado por la Object Management Group
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(OMG). Este estandar tiene como objetivo proporcionar una notacién grafica comprensible tanto
para analistas de negocio como para desarrolladores técnicos y usuarios finales, facilitando asi la

comunicacion entre todos los involucrados en el disefio y gestién de procesos organizacionales.

Segin White (2004), “BPMN permite modelar procesos de negocio de manera intuitiva,
empleando una notacion gréfica que representa actividades, flujos y eventos, lo que la convierte
en una herramienta versatil para la mejora continua”. Esta notacion se distingue por su capacidad
de combinar simplicidad y rigor técnico, permitiendo modelar desde procesos simples hasta flujos

altamente complejos.

5.8.1. Componentes Clave del BPMN

BPMN se organiza en un conjunto de elementos graficos que se agrupan en cuatro catego-

rias principales:
= Objetos de flujo: Incluyen actividades, eventos y pasarelas, que representan las tareas, los
puntos de inicio/finalizacion y las decisiones dentro de un proceso.

= Conectores: Utilizados para indicar la secuencia, los mensajes y las asociaciones entre los

objetos de flujo.

= Artefactos: Incluyen anotaciones y grupos que permiten documentar detalles adicionales

del proceso.
= Piscinas y carriles: Representan a los participantes y las dreas funcionales involucradas en

un proceso, fomentando la claridad y el enfoque en roles especificos.

Como sefialan Dijkman et al. (2008), “la inclusion de piscinas y carriles en BPMN re-
fuerza su capacidad para modelar interacciones entre multiples actores, algo esencial en procesos

interorganizacionales”.

5.8.2. Ventajas del BPMN

BPMN presenta una serie de ventajas que lo posicionan como una herramienta indispensa-
ble en la gestién de procesos de negocio:

= Simplicidad y estandarizacion: Segin Weske (2012), su disefio intuitivo y estandarizado

facilita la adopcidn en diversas industrias.
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= Interoperabilidad: Permite la integracion con herramientas de automatizacién como siste-
mas de gestion de procesos (BPMS) y motores de workflow.

= Rigor técnico: A pesar de su simplicidad, BPMN es lo suficientemente detallado para ser
interpretado por sistemas de ejecucioén de procesos.

5.8.3. Aplicaciones del BPMN

El uso de BPMN abarca diversas etapas del ciclo de vida de los procesos de negocio,
incluyendo el disefo, andlisis, simulacién y optimizacién. Segin Silver (2011), “BPMN es parti-
cularmente util en el andlisis de puntos criticos de los procesos, permitiendo identificar cuellos de

botella y dreas de mejora antes de implementar cambios significativos”.

En el contexto de esta investigacion, BPMN se empleard para documentar y analizar los
procesos actuales, identificando ineficiencias y estableciendo una base clara para el redisefio. Este
enfoque garantiza una representacion visual comprensible, alineada con las mejores pricticas del

modelado de procesos.

5.8.4. Limitaciones del BPMN

Aunque BPMN es ampliamente adoptado, también presenta limitaciones. Por ejemplo,
Recker (2010) senala que “la notacién puede resultar compleja para usuarios no técnicos cuando
se modelan procesos de gran tamafio o detalle”. Ademas, su implementacion requiere capacitacion
y herramientas especificas, lo que puede representar un desafio para organizaciones con recursos

limitados.

5.8.5. Notacion BPMN en Bizagi

En la Tabla 3, se presenta la simbologia basica empleada en el software Bizagi, que serd la
herramienta principal utilizada para el mapeo de procesos en esta investigacion. Dicha simbologia
incluye elementos clave como eventos, tareas, flujos y objetos de datos, esenciales para describir
los procesos en términos de actividades, interacciones y resultados esperados. La eleccion de Biza-
gi responde a su flexibilidad y capacidad para generar diagramas alineados con el estindar BPMN,

asegurando una representacion precisa y profesional de los procesos modelados.
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ELEMENTO

DESCRIPCION

NOTACION

Evento de Inicio

Representa el punto donde comienza un pro-
ceso.

Tarea

Representa una actividad realizada dentro de
un proceso.

(o

Puerta Exclusiva (Gateway)

Permite dividir o unir flujos de trabajo basa-
dos en condiciones especificas.

Evento de Fin

Indica el punto donde termina un proceso.

Objeto de Datos

Representa informacién o documentos gene-
rados o utilizados en el proceso.

Flujo de Secuencia

Muestra la direccién en la que se ejecutan las
actividades dentro del proceso.

Q==
Flujo de Mensaje Representa la comunicacion entre dos entida- Lon
des diferentes.
Asociacion Vincula elementos del proceso con informa- |  =====-
cion adicional, como documentos o datos.
Subproceso Representa un conjunto de actividades agru- [_EIJ
padas que forman parte de un proceso mas
grande.
Carril (Lane) Define responsabilidades dentro de un proce-

s0, asignadas a roles o departamentos especi-
ficos.

Piscina (Pool)

Representa una entidad que participa en el
proceso, como una organizacion o un sistema.

Tabla 3: Elementos de Notacién BPMN en Bizagi
Fuente: https://help.bizagi.com/platform/es/index.html?bpmn_shapes.htm
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5.9. Estandarizacion de Procesos

La estandarizacion de procesos se define como el establecimiento de un conjunto de re-
glas, métodos y practicas que permiten la ejecucion uniforme y consistente de las actividades
organizacionales (ISO, 2015). Segin Deming (1986a), pionero en calidad y mejora continua, "sin
estandares no hay base para la mejora". Este enfoque asegura que las operaciones sean predecibles,

repetibles y alineadas con los objetivos estratégicos de la organizacion.

En este contexto, la estandarizacion juega un papel central en la mejora continua. La ISO
9001:2015 identifica la estandarizacién como un pilar fundamental para mantener y mejorar los
sistemas de gestion de calidad. Al establecer un marco comun, las organizaciones pueden identifi-

car desviaciones, implementar correcciones y promover una cultura de aprendizaje organizacional.

5.9.1. Beneficios de la Estandarizacion

La estandarizacién ofrece numerosos beneficios, entre los que destacan:
= Reduccion de errores: Al uniformar los procesos, se minimizan las variaciones, reduciendo
significativamente las fallas operativas (Juran, 1988).

= Eficiencia operativa: Procesos consistentes y optimizados permiten un uso més eficiente de

los recursos, mejorando la productividad (Harrington, 1991).

= Calidad y satisfaccion del cliente: La uniformidad en los procesos garantiza que los pro-

ductos y servicios cumplan consistentemente con los estandares establecidos (ISO, 2015).

= Base para la mejora continua: La estandarizacién proporciona un punto de referencia claro

para evaluar el desempefio y aplicar mejoras sistematicas (Deming, 1986a).

= Cumplimiento normativo: Ayuda a las organizaciones a cumplir con normativas y estin-

dares internacionales, como la ISO 9001:2015, facilitando la certificacion.

5.9.2. Coémo Lograr una Buena Estandarizacion

Para implementar una estandarizacion efectiva, las organizaciones deben seguir pasos cla-

ve:

1. Mapeo inicial de procesos: Utilizar herramientas como BPMN para representar visualmen-

te las actividades actuales.
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2. Identificacion de mejores practicas: Basarse en experiencias previas y referencias interna-
cionales para definir estindares claros.

3. Documentacion: Crear manuales y guias accesibles que detallen cada paso del proceso.
4. Capacitacion: Asegurar que los empleados comprendan y sigan los estdndares establecidos.

5. Monitoreo y evaluacion: Utilizar métricas para identificar oportunidades de mejora y ac-

tualizar los estdndares segun sea necesario.

6. Cultura de mejora continua: Promover la retroalimentacién constante para perfeccionar

los procesos estandarizados.

En conclusion, la estandarizacién no solo permite estabilizar los procesos, sino que tam-
bién actia como la base para la mejora continua. Como menciona Juran (1988), "la calidad no
es un accidente; es el resultado de una planificacion y estandarizaciéon cuidadosa". Este enfoque
asegura que las organizaciones puedan adaptarse a los cambios del entorno y mantener una ventaja

competitiva sostenible.

5.10. Sistemas de Informacion

Los sistemas de informacion (SI) constituyen un componente fundamental en la gestion
moderna, integrando personas, tecnologias y procesos para recopilar, procesar, almacenar y dis-
tribuir informacidn relevante en una organizacién. Segin Laudon and Laudon (2019), los SI son
conjuntos de componentes interrelacionados que trabajan juntos para recopilar, procesar y distri-
buir informacién para apoyar la toma de decisiones, la coordinacién y el control dentro de una
organizacion". Estos sistemas no solo optimizan procesos internos, sino que también mejoran la

comunicacion y la interaccidn con clientes, proveedores y otras partes interesadas.

5.10.1. Definicion y Componentes

De acuerdo con O’Brien and Marakas (2007), un sistema de informacién combina los si-

guientes componentes principales:

1. Personas: Incluye usuarios finales, gerentes y personal técnico que interactuan con los sis-

temas.

2. Hardware: Equipos fisicos utilizados para ejecutar tareas del sistema, como servidores,

computadoras y dispositivos méviles.
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3. Software: Aplicaciones y programas utilizados para procesar y gestionar la informacion.

4. Datos: Informacion estructurada que el sistema utiliza y genera para respaldar decisiones y

operaciones.

5. Procesos: Procedimientos definidos que regulan cémo se recolecta, procesa y distribuye la

informacion.

Estos componentes interactiian para transformar datos en informacion til, creando venta-
jas competitivas para las organizaciones al mejorar tanto la eficiencia operativa como la toma de

decisiones estratégicas.

5.10.2. Clasificacion de los Sistemas de Informacion

Los SI se clasifican segin sus funciones dentro de una organizacion. Segin Stair and Rey-
nolds (2018), las categorias principales incluyen:

1. Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS): Registran y procesan transacciones

basicas como ventas y pagos, garantizando la precision operativa.

2. Sistemas de informacion gerencial (MIS): Generan informes periddicos para apoyar deci-

siones tacticas, como analisis de ventas mensuales.

3. Sistemas de soporte a la decisiéon (DSS): Utilizan herramientas analiticas para decisiones

no estructuradas, como evaluar inversiones potenciales.

4. Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning): Integran procesos empresariales clave,

mejorando la visibilidad organizacional y eliminando redundancias.

5. Sistemas de inteligencia empresarial (BI): Transforman grandes volimenes de datos en

informacion util mediante herramientas analiticas avanzadas.

5.10.3. Beneficios de los Sistemas de Informacion
La implementacion efectiva de sistemas de informacién aporta numerosos beneficios:

1. Mejora en la toma de decisiones: Los SI proporcionan datos precisos y en tiempo real, lo

que facilita decisiones estratégicas (Laudon and Laudon, 2019).

2. Optimizacion de procesos: Automatizan tareas repetitivas y eliminan redundancias, lo que

incrementa la eficiencia operativa (O’Brien and Marakas, 2007).
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3. Mayor colaboracion y comunicacion: Fomentan el flujo de informacion entre departamen-
tos y actores externos (Stair and Reynolds, 2018).

4. Reduccion de costos: Minimizan los gastos operativos al automatizar procesos y optimizar

recursos.

5. Transformacioén digital: Los SI impulsan la modernizacion tecnolégica, posicionando a las

empresas en mercados competitivos.

5.10.4. Relacion entre SI y la Mejora Continua

La mejora continua, segin Deming (1986b), requiere datos confiables y un analisis cons-
tante para identificar dreas de oportunidad. Los SI proporcionan la infraestructura necesaria para
recopilar y analizar esta informacidn, facilitando el seguimiento de indicadores clave de desempe-
no (KPI). Por ejemplo:

= Los sistemas ERP consolidan datos organizacionales, identificando cuellos de botella en los

Procesos.

= Los sistemas DSS simulan escenarios para evaluar el impacto de posibles mejoras antes de

implementarlas.

Al integrar SI, las organizaciones pueden adoptar un enfoque iterativo y basado en datos
para la mejora continua, asegurando que los procesos estén alineados con los objetivos estratégicos.

5.10.5. Implementacion Exitosa de Sistemas de Informacion

Para una implementacidn exitosa de SI, O’Brien and Marakas (2007) y Laudon and Laudon
(2019) destacan los siguientes factores criticos:

1. Alineacién estratégica: Los SI deben estar vinculados a los objetivos organizacionales.

2. Gestion del cambio: Preparar a los empleados con capacitacién y comunicacion efectiva

para mitigar resistencias.

3. Seleccion de tecnologia adecuada: Elegir sistemas que se ajusten a las necesidades actuales

y futuras de la organizacion.

4. Monitoreo y evaluacion constante: Establecer métricas claras para medir el desempefio y

realizar ajustes segun sea necesario.
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Estos pasos aseguran que los SI no solo sean implementados exitosamente, sino que tam-

bién generen un impacto sostenible en las operaciones y la estrategia empresarial.

5.10.6. Sistema de Informacion Administrativo (SIA)

El Sistema de Informacion Administrativo (SIA) se refiere a un conjunto de herramien-
tas y tecnologias disefiadas para recopilar, procesar, almacenar y distribuir informacién que apoye
la gestién y toma de decisiones dentro de una organizacién. De acuerdo con Laudon and Lau-
don (2018), los sistemas de informacion permiten integrar los procesos administrativos con los

objetivos estratégicos, facilitando la coordinacién entre las dreas y optimizando el uso de recursos.

En el ambito universitario, un SIA tiene un rol crucial en la gestién de informacién acadé-
mica, financiera y operativa, brindando soporte para la planificacién, el monitoreo y la evaluacién
de actividades. Segun Stair and Reynolds (2020a), los sistemas de informacién administrativa no
solo mejoran la eficiencia operativa, sino que también aportan una mayor transparencia en los

procesos, lo que es esencial para instituciones complejas como las universidades.

Entre las funciones principales de un SIA se encuentran:

= Gestion de Recursos Humanos: Automatizacion de procesos relacionados con el personal,

como ndéminas, evaluaciones de desempefio y asignacion de tareas.

= Gestion Financiera: Registro y andlisis de ingresos, gastos y presupuestos, proporcionando

una vision integral de la salud financiera de la institucion.

= Gestion de Informacion Académica: Administracién de matriculas, calificaciones y pro-

gramas académicos.

= Soporte en la Toma de Decisiones: Provisién de datos analiticos y reportes en tiempo real

para respaldar la formulacién de estrategias.

La inclusiéon de un SIA en los procesos administrativos no solo contribuye a la mejora
operativa, sino que también impulsa una cultura organizacional basada en la informacion y el
andlisis de datos, lo cual es esencial para enfrentar los desafios actuales y futuros de la gestién

universitaria.

5.10.7. Sistema de Informacion Integrado (SII)

De acuerdo con Laudon and Laudon (2020) y O’Brien and Marakas (2017), un Sistema de
Informacion Integrado (SII) consiste en un conjunto de tecnologias, procesos y bases de datos
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interconectadas que promueven una gestion eficiente de la informacion en el dmbito organizacio-
nal. Su principal objetivo es unificar datos provenientes de distintas dreas en un solo sistema, a
fin de garantizar la coherencia, accesibilidad y disponibilidad de la informacién para la toma de
decisiones estratégicas. Al implementar un SII, las organizaciones pueden fortalecer su eficiencia

operativa, mejorar la coordinacion entre departamentos y potenciar el andlisis en tiempo real.

5.10.8. Elementos Fundamentales de un SII

Tal como sefialan Stair and Reynolds (2020b) y Alter (2020), los Sistemas de Informacién

Integrados estdn compuestos por diversos elementos que aseguran su funcionamiento eficaz:

= Base de Datos Centralizada: Retine y administra la informacién en un repositorio unico,
evitando redundancias y salvaguardando la integridad de los datos.

= Médulos Interconectados: Cada médulo se asocia a un proceso especifico (por ejemplo,
finanzas, recursos humanos o gestion de donaciones) y se comunica con el resto en tiempo

real.

= Interfaz de Usuario: Proporciona un entorno intuitivo para la entrada, consulta y anélisis

de la informacion.

= Infraestructura Tecnolégica: Comprende el hardware y software esenciales para almace-

nar, procesar y distribuir la informacién a nivel organizacional.

= Protocolos de Seguridad: Incluyen mecanismos de control de acceso, permisos y cifrado
para resguardar la confidencialidad e integridad de los datos.

5.10.9. Principales Funcionalidades de un SII

Segtn Peppard and Rowland (2016) y Davenport and Dyché (2013), un SII ofrece mul-
tiples funcionalidades que inciden de manera positiva en la productividad y la estrategia de la

organizacion:
= Automatizacion de Procesos: Reduce las intervenciones manuales en labores repetitivas,
acorta los plazos de respuesta y disminuye errores.

= Integracion de Datos: Brinda acceso a informacion consolidada y actualizada, facilitando

la toma de decisiones en tiempo real.
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= Generacion de Reportes y Analisis: Permite evaluar el rendimiento de los procesos y la

eficiencia organizacional mediante herramientas analiticas avanzadas.

= Interoperabilidad: Favorece la conexion con sistemas como Customer Relationship Mana-
gement (CRM) o Enterprise Resource Planning (ERP), promoviendo un manejo integral de
la informacion.

= Escalabilidad: Se ajusta a las necesidades crecientes de la organizacién sin sacrificar rendi-
miento ni estabilidad.

5.10.10. Beneficios de un Sistema de Informacion Integrado

Stair and Reynolds (2020b) y Laudon and Laudon (2020) destacan las siguientes ventajas
de implantar un SII, orientadas a perfeccionar la administracion de datos y la eficacia global de la

organizacion:
= Mayor Calidad en la Toma de Decisiones: Proporciona informacién confiable y actualiza-
da, respaldando anélisis precisos y oportunos.

= Reduccion de Costos Operativos: Minimiza la duplicidad de informacién y acelera proce-

sos administrativos, recortando la gestion manual.

= Eficiencia y Productividad Mejoradas: Permite a los colaboradores acceder de forma agil

a la informacion, optimizando su desempeifio y las tareas cotidianas.

= Seguridad y Control de Acceso: Incluye esquemas de autenticacion y cifrado para proteger

la confidencialidad e integridad de los datos.

= Optimizacion de la Comunicaciéon Interna: Unifica la informacion y fortalece la coopera-

cion interdepartamental, propiciando un flujo de datos mas dindmico y centralizado.

5.10.11. Data Lake y Data Warehouse

En el &mbito de la gestion y almacenamiento de datos, los conceptos de Data Lake y Data
Warehouse representan enfoques fundamentales pero distintos para la organizacion y explotacion

de grandes volumenes de informacion.
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5.10.11.1. Data Lake

Un Data Lake es un repositorio centralizado que permite almacenar datos estructurados,
semiestructurados y no estructurados en su formato nativo. Este enfoque es ideal para manejar
datos masivos debido a su flexibilidad y escalabilidad. Los Data Lakes suelen estar disefiados
para soportar tareas como andlisis avanzado, aprendizaje automdtico y mineria de datos, ya que

preservan la granularidad y el contexto original de la informacién almacenada (Dixon, 2010).

Segtn Inmon (2016), los Data Lakes son particularmente utiles en entornos donde los datos
provienen de diversas fuentes y necesitan ser almacenados de manera agil para futuras transforma-
ciones o andlisis. Sin embargo, también presentan desafios relacionados con la gobernanza, la

calidad de los datos y el acceso eficiente a la informacion.

5.10.11.2. Data Warehouse

Por otro lado, un Data Warehouse se centra en almacenar datos estructurados que han
sido procesados, transformados y organizados para andlisis especificos. A diferencia de los Data
Lakes, los Data Warehouses priorizan la calidad y la consistencia de los datos, convirtiéndose
en herramientas fundamentales para informes y andlisis descriptivos o de tendencias historicas
(Kimball and Ross, 2002).

Los Data Warehouses emplean un enfoque relacional y jerarquico para organizar la infor-
macion, lo que los hace ideales para empresas que requieren datos consolidados y confiables para
la toma de decisiones estratégicas. Sin embargo, su estructura rigida y los costos asociados a la
transformacion previa de los datos pueden ser una limitante en entornos dindmicos o de rapida

evolucion (Inmon, 1996).

5.10.11.3. Relacion entre Data Lake y Data Warehouse

El Data Lake y el Data Warehouse no son sistemas excluyentes; de hecho, su relacién
es altamente complementaria en arquitecturas modernas de datos. El Data Lake funciona como el
primer paso en la gestion de datos, actuando como un repositorio primario donde se almacenan
los datos en bruto, preservando su contexto original y ofreciendo flexibilidad para su andlisis o
transformacién. Por otro lado, el Data Warehouse se alimenta del Data Lake, recibiendo datos que

han sido procesados y estructurados para andlisis especificos.

Trabajar de esta forma tiene diversos beneficios:

= Preservacion de datos originales: El Data Lake asegura que todos los datos, independiente-
mente de su formato o estructura, estén disponibles para futuros anélisis 0 usos no previstos

inicialmente.
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= Flexibilidad en el analisis: Al almacenar datos en bruto en el Data Lake, es posible utilizar
herramientas avanzadas como machine learning o andlisis de big data antes de decidir qué

informacién transformar y consolidar en el Data Warehouse.

= Eficiencia en la preparacion de datos: El Dara Lake actia como una etapa intermedia
donde los datos pueden ser limpiados, filtrados y preparados antes de su ingreso al Data

Warehouse, reduciendo costos y tiempo en el procesamiento.

= Optimizacion de recursos: Al separar el almacenamiento de datos en bruto del andlisis
estructurado, se puede aprovechar la escalabilidad del Data Lake para grandes volimenes de

datos, reservando el Data Warehouse para consultas rdpidas y andlisis estratégicos.

= Sostenibilidad y trazabilidad: Este modelo permite mantener un historial completo de los
datos en el Data Lake, asegurando que cualquier decision basada en datos pueda ser auditada

y validada en el futuro.

En resumen, la combinacién de un Data Lake y un Data Warehouse ofrece una solucion
robusta y flexible para la gestion de datos en las organizaciones modernas, permitiendo tanto la ex-
ploracién avanzada como el andlisis estructurado necesario para la toma de decisiones estratégicas
(Gandomi and Haider, 2015).

S5.11. Marketing Relacional

El marketing relacional se centra en construir, mantener y fortalecer relaciones a largo plazo
con los clientes, yendo mas allé de las transacciones individuales. Segin Berry (1983), el marketing
relacional se define como "la atraccién, el mantenimiento y, en organizaciones de servicios, la
mejora de las relaciones con los clientes". Este enfoque busca maximizar el valor de vida del
cliente (Customer Lifetime Value) al fomentar la lealtad y la satisfaccion mediante interacciones

personalizadas, consistentes y valiosas.

5.11.1. Definicion y Objetivos

De acuerdo con Gronroos (1994), el marketing relacional implica “establecer, mantener y
mejorar relaciones con los clientes y otros stakeholders, obteniendo beneficios mutuos mediante el
cumplimiento de promesas”. Este enfoque se centra en objetivos clave que destacan la importancia

de la relacion cliente-empresa:

1. Fidelizacion del cliente: Garantizar que los clientes actuales sigan eligiendo la marca o

empresa a lo largo del tiempo.
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2. Incremento del valor de vida del cliente: Optimizar el valor econémico que un cliente

aporta durante su relaciéon con la empresa.

3. Satisfaccion del cliente: Superar las expectativas mediante experiencias consistentes y per-
sonalizadas.

4. Comunicacion efectiva: Crear un canal bidireccional que permita entender y anticiparse a

las necesidades de los clientes.

5.11.2. [Elementos Clave del Marketing Relacional

Para implementar estrategias efectivas de marketing relacional, es fundamental considerar

los siguientes elementos:

= Base de datos de clientes: Permite recopilar, analizar y segmentar informacién para perso-

nalizar interacciones y estrategias (Kotler and Keller, 2017).

= Personalizacion: Disefiar mensajes, ofertas y experiencias adaptadas a las necesidades indi-
viduales del cliente.

= Confianza y compromiso: Establecer relaciones s6lidas basadas en la confianza mutua y la
comunicacion abierta (Morgan and Hunt, 1994).

= Tecnologia de la informacion: Utilizar herramientas como el CRM (Customer Relationship
Management) para optimizar la gestion de relaciones (Payne and Frow, 2012).

5.11.3. Beneficios del Marketing Relacional

El marketing relacional ofrece multiples beneficios tanto para las organizaciones como para

los clientes. Algunos de los mds relevantes son:

1. Lealtad del cliente: Fomentar relaciones significativas incrementa la probabilidad de com-

pras repetidas y recomendaciones.

2. Reduccion de costos: Retener clientes existentes es mas econdmico que adquirir nuevos
(Reynolds and Beatty, 1999).

3. Conocimiento del cliente: Facilita la identificacion de patrones de comportamiento y nece-
sidades emergentes.

4. Relaciones sostenibles: Promueve vinculos de largo plazo que benefician tanto a los clientes

como a la organizacion.
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5.11.4. Relacion entre Marketing Relacional y la Mejora Continua

El marketing relacional se vincula intrinsecamente con la mejora continua al ofrecer da-
tos valiosos para identificar dreas de oportunidad y ajustar estrategias. Segiin Deming (1986b), la
mejora continua requiere escuchar las necesidades del cliente y ajustar procesos para satisfacer-
las. Los sistemas CRM, por ejemplo, permiten recopilar y analizar datos de manera sistemaética,

facilitando la identificacion de areas criticas para la mejora.

Ademads, al integrar las opiniones y retroalimentaciones de los clientes, las empresas pue-
den adaptar sus ofertas y procesos para mantenerse competitivas. Esto asegura no solo la satisfac-

cion del cliente, sino también la relevancia de la organizacion en un mercado dindmico.

5.11.5. Implementacion Exitosa del Marketing Relacional

La implementacion de estrategias de marketing relacional requiere una planificacion cuida-
dosa y el uso adecuado de herramientas. Segtin Payne and Frow (2012) y Kotler and Keller (2017),

los pasos clave para lograrlo son:

1. Segmentacion de clientes: Identificar grupos especificos de clientes para personalizar estra-
tegias.

2. Establecimiento de objetivos claros: Definir metas especificas y medibles para las relacio-

nes con los clientes.

3. Integracion de herramientas tecnolégicas: Implementar sistemas CRM que optimicen la

gestion de interacciones.

4. Medicion de resultados: Usar indicadores clave de desempefio (KPI) para evaluar el impac-
to de las estrategias y realizar ajustes.

5.12. Customer Relationship Management (CRM)

El Customer Relationship Management (CRM) es un enfoque estratégico para gestionar
relaciones con los clientes de manera eficiente y personalizada. Este concepto abarca dos dimen-

siones principales:

= CRM como proceso: conjunto de estrategias y practicas destinadas a mejorar la interaccién

con los clientes y maximizar su valor a lo largo del tiempo.
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= CRM como software: plataformas tecnoldgicas disefiadas para automatizar y optimizar la
gestion de clientes, mejorando la eficiencia operativa y la toma de decisiones (Buttle, 2004;
Kotler and Keller, 2017).

5.12.1. CRM como Proceso de Gestion

El Customer Relationship Management (CRM) como proceso de gestidon se centra en
optimizar las estrategias de fidelizacion y adquisicién de clientes, aprovechando tanto los datos
disponibles como la automatizacion de los flujos de trabajo. Segin Payne and Frow (2012), el
CRM es un enfoque sistematico que integra tecnologia e informacion para gestionar de manera
eficiente las relaciones con los clientes a lo largo de todo su ciclo de vida, incrementando asi su
satisfaccion y lealtad. Este enfoque se articula en tres dimensiones fundamentales:

5.12.1.1. CRM Operativo Se concentra en la automatizacién y optimizacién de los procesos
que involucran contacto directo con el cliente, tales como ventas, marketing y servicio. Herramien-
tas como Zendesk permiten implementar sistemas de tickets y chatbots que agilizan la atencién al
cliente y mejoran la experiencia del usuario (Buttle, 2004). Ademads, los chatbots basados en inte-
ligencia artificial han demostrado su eficacia al reducir la carga de trabajo del personal y promover
la eficiencia operativa (Darvish and Mehdi, 2020). Por su parte, plataformas de automatizacién
de marketing como HubSpot ayudan a disefiar campafias personalizadas y monitorear prospectos,

incrementando la tasa de conversion (Kotler and Keller, 2017).

5.12.1.2. CRM Analitico Este ambito comprende la recopilacién, procesamiento y estudio de
datos de los clientes con el fin de identificar patrones de comportamiento y plantear estrategias
personalizadas (Payne and Frow, 2012). Empresas como Amazon se valen de técnicas de Big Da-
ta y aprendizaje automatico para analizar millones de transacciones, generando recomendaciones
individualizadas mediante motores de recomendacion, como Amazon Personalize (Davenport and
Dyché, 2013). Asimismo, el uso de herramientas de Business Intelligence potencia la precision de
las tacticas de marketing y la capacidad de anticiparse a tendencias de consumo (Hsinchun Chen
and Storey, 2012). El andlisis predictivo también perfecciona la segmentacion de clientes, optimi-

zando la asignacion de recursos en campafias comerciales (Sharma and Kumar, 2021).

5.12.1.3. CRM Colaborativo Facilita el intercambio de informacién entre distintas dreas de
la organizacidén, promoviendo una visién integral del cliente (Payne and Frow, 2012). La inte-
gracién de plataformas como HubSpot (CRM para marketing y ventas) con Slack (comunicacién

interna), por ejemplo, permite una coordinacién mas agil entre los equipos de ventas y marketing,
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disminuyendo los tiempos de respuesta (Peppers and Rogers, 2016b). Este enfoque cobra particu-
lar relevancia en contextos omnicanal, donde las interacciones con el cliente transcurren a través
de multiples canales digitales y presenciales. Un CRM colaborativo bien estructurado administra
estos puntos de contacto de forma coherente, reforzando la experiencia y la fidelizacion del cliente
(Kotler and Keller, 2017).

En definitiva, entender el CRM como un proceso de gestién implica no solo la adopcién de
una herramienta tecnoldgica, sino también la integracion de la cultura organizacional y la redefi-
nicion de los flujos de trabajo. Un enfoque estratégico de CRM brinda una comprensién profunda
del cliente y dirige las iniciativas tanto para optimizar costos como para identificar nuevas oportu-

nidades de negocio, fomentando relaciones sostenibles y mutuamente beneficiosas.

5.12.2. CRM como Software

El Customer Relationship Management (CRM) entendido como software hace referen-
cia a plataformas tecnoldgicas que centralizan y administran las interacciones con los clientes
a través de todos los puntos de contacto relevantes, desde consultas de servicio hasta campaias
de ventas y marketing. Ademds de simplificar la comunicacién con el cliente, estas herramientas
generan informacion valiosa para la toma de decisiones estratégicas y la mejora continua de los
procesos organizacionales. Siguiendo a Peppard and Rowland (2016), la seleccion de un CRM
adecuado exige analizar el nivel de integracién que se requiere con otros sistemas corporativos
(ERP, herramientas de email marketing o plataformas de comercio electrénico) y determinar qué

procesos de negocio se pretenden automatizar o perfeccionar.

A continuacidn, se describen cuatro soluciones ampliamente utilizadas en distintas indus-

trias, cada una con propuestas de valor especificas:

5.12.2.1. Salesforce Reconocida por su amplio ecosistema de aplicaciones, Salesforce integra
funcionalidades de CRM operativo y analitico. Su oferta incluye médulos de ventas (Sales Cloud),
servicio al cliente (Service Cloud) y andlisis avanzado de datos mediante paneles interactivos.
Salesforce destaca en sectores donde la personalizacion y la escalabilidad son clave, ya que puede
adaptarse a necesidades muy especificas a través de su tienda de aplicaciones (AppExchange).
Ademas, su comunidad de desarrolladores y consultores facilita la colaboracion y el crecimiento
constante de la plataforma (Goldenberg, 2015).

5.12.2.2. HubSpot Con un enfoque intuitivo en marketing y ventas, HubSpot es popular en
organizaciones que buscan centralizar la captacion de prospectos y crear embudos de venta basados

en informacion precisa de los clientes. Ofrece herramientas de automatizacion de marketing para
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enviar correos electronicos segmentados y ejecutar campafas multicanal, asi como de analitica
que mide la efectividad de dichas iniciativas. Resulta especialmente ttil para pymes y empresas en

crecimiento, al contar con versiones gratuitas y planes escalables (Buttle, 2004).

5.12.2.3. Zoho CRM Caracterizada por su flexibilidad, Zoho CRM permite disefiar flujos de
trabajo personalizados que se ajustan al ritmo y la complejidad de cada organizacion. Integra fun-
ciones de segmentacion de clientes, administracion de bases de datos con altos niveles de personali-
zacion y herramientas de andlisis para optimizar las estrategias de fidelizacion, ventas y marketing.
Su esquema modular facilita el crecimiento progresivo de la plataforma, afiadiendo funcionalida-

des a medida que la empresa evoluciona en necesidades (Payne and Frow, 2012).

5.12.2.4. Microsoft Dynamics 365 Considerada una de las plataformas mds robustas del mer-
cado, combina caracteristicas de CRM con funcionalidades de ERP (Enterprise Resource Plan-
ning). Con médulos especializados en ventas, servicio al cliente, marketing y finanzas, Dynamics
365 centraliza las operaciones empresariales y la relacion con los clientes en un mismo entorno. Su
integracidn nativa con Microsoft 365 (Outlook, Teams, Excel) y Power BI potencia la colaboraciéon
interna y permite la generacién de reportes y paneles de control en tiempo real. Ademds, el uso
de Inteligencia Artificial y Power Automate habilita flujos de trabajo automatizados, alineados con
requerimientos especificos de cada drea, lo que facilita una gestion integral y eficiente de los datos
(Davenport and Dyché, 2013).

5.12.3. Importancia de la Integracion y la Automatizacion

Mas alld de las funcionalidades propias de cada plataforma, un factor determinante para
la efectividad del CRM es su capacidad de integrarse con otros sistemas de la organizacion (ERP,
plataformas de marketing, bases de datos externas, etc.) y automatizar tareas repetitivas. Al cen-
tralizar los datos y los procesos en un unico repositorio, se minimizan los errores y la duplicidad
de informacidn, mientras se liberan recursos humanos para actividades de mayor valor estratégico.
Segtin Sharma and Kumar (2021), la automatizacién de procesos como el envio de correos elec-
tronicos de seguimiento, el registro automético de interacciones o la actualizacion de inventarios

tras una venta en linea optimiza la productividad y la coherencia de la informacién.

5.12.4. Beneficios y Desafios

La adopcion de un CRM como software aporta multiples beneficios (Payne and Frow, 2012;
Buttle, 2004):
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= Consolidacion de datos: Todos los datos relativos a prospectos y clientes residen en un
sistema central, lo que mejora la trazabilidad y la consistencia.

= Mejor conocimiento del cliente: El andlisis de la informacion histérica y en tiempo real
posibilita la segmentacion precisa y la anticipacion de necesidades.

= Optimizacion de procesos: La automatizacion reduce tareas repetitivas y errores, liberando

al personal para labores estratégicas.

= Toma de decisiones fundamentadas: Las herramientas de Business Intelligence y de repor-
tes facilitan la evaluacion del desempeiio y la identificacién de tendencias de consumo.

No obstante, la implementacién de una solucion CRM suele enfrentar desafios (Golden-
berg, 2015):

= Resistencia al cambio: Requiere del compromiso de la organizacién y una adecuada gestion

del cambio para asegurar una adopcion exitosa.

= Necesidad de capacitacion: Es fundamental formar a los usuarios en las funcionalidades de

la plataforma y en la interpretacion de datos.

= Calidad de datos: La efectividad del CRM depende de contar con registros actualizados y

confiables.

= Integracion compleja: Un entorno de TI fragmentado puede dificultar la sincronizacién con

otros sistemas.

En sintesis, un CRM bien implantado es mas que un simple repositorio de informacion:
se convierte en el eje central de las relaciones con clientes, respaldando la eficiencia operativa
y la competitividad de la organizacién en mercados cada vez mds exigentes y orientados a la

experiencia del cliente.

5.12.5. Diferencias entre el Proceso CRM y el Software CRM

En la literatura sobre Customer Relationship Management (CRM), es esencial diferenciar
entre el Proceso CRM vy el Software CRM, dos conceptos estrechamente ligados pero que cum-
plen roles distintos en la gestion de las relaciones con los clientes.

En sintesis, el Proceso CRM define la filosofia y las estrategias para gestionar al cliente a
lo largo de su ciclo de vida, mientras que el Software CRM representa la herramienta que pone
en préctica dichas estrategias, proveyendo un entorno automatizado y centralizado para ejecutar y

analizar las interacciones con los clientes.
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Proceso CRM

Software CRM

Definicion: Engloba la visién, mé-
todos y estrategias que guian como
una organizacién se relaciona con
sus clientes a lo largo de todo su ci-
clo de vida.

Definicion: Plataforma tecnolégica
que sustenta y automatiza gran par-
te de los procesos definidos en el
Proceso CRM.

Alcance: Trasciende la dimension
puramente tecnoldgica. Implica as-
pectos culturales (valores y motiva-
cién del equipo), organizacionales
(roles y responsabilidades) y meto-
dolégicos (flujos de trabajo, medi-
cién de resultados).

Alcance: Se enfoca en proporcio-
nar herramientas y funcionalidades
(seguimiento de contactos, automa-
tizacidén de correos, almacenamien-
to de datos, etc.) para centralizar y
optimizar la informacién de clien-
tes.

Relevancia: Permite alinear areas
de marketing, ventas y servicio al
cliente con una finalidad comiun:
comprender y responder adecua-
damente a las necesidades de los
clientes.

Relevancia: Facilita la ejecucion de
campaiias de marketing, el registro
de interacciones de ventas y el ané-
lisis de datos de manera 4gil, garan-
tizando la unificacion de la informa-
cién y la eficiencia operativa.

Ejemplos: Estandarizar la atencion
a los clientes, disefar planes de fi-
delizacion, definir protocolos para
recuperar clientes inactivos y esta-
blecer métricas de seguimiento.

Ejemplos: Soluciones como Sales-
force, HubSpot, Zoho o Microsoft
Dynamics 365, que permiten admi-
nistrar bases de datos, automatizar
interacciones y monitorear métricas
en tiempo real.

Tabla 4: Comparacién entre Proceso CRM y Software CRM
Elaboracién Propia

5.12.6. Implementacion Exitosa de un Software CRM

Lograr un Customer Relationship Management (CRM) efectivo exige una vision estraté-
gica que abarque tanto las necesidades de la organizacién como las expectativas de los clientes.
Segun Payne and Frow (2012) y Kotler and Keller (2017), la clave radica en integrar objetivos,
tecnologia y personas de forma coherente. A continuacion, se detallan las etapas esenciales para

una implementacion exitosa:

5.12.6.1. Alineacion Estratégica

= Definicion de metas: Antes de seleccionar cualquier software, es fundamental que el CRM
responda a los objetivos corporativos a corto y largo plazo, asi como a los requerimientos
del cliente.
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= Diagnéstico organizacional: Identificar los procesos existentes (marketing, ventas, soporte)
y establecer cémo el CRM los potenciara.

= Compromiso directivo: Contar con el respaldo de la alta gerencia asegura el liderazgo y los
recursos necesarios para la adopcién del CRM.

5.12.6.2. Seleccion de la Tecnologia Adecuada

= Evaluacion de opciones: El mercado ofrece multiples herramientas (Salesforce, HubSpot,
Microsoft Dynamics 365, entre otras). Es indispensable analizar su compatibilidad con la
estructura interna de la empresa y con sistemas como ERP o plataformas de email marketing.

= Flexibilidad y escalabilidad: El software seleccionado debe adaptarse a la evolucién de la

organizacion, permitiendo incorporar nuevas funcionalidades sin traumatismos.

= Pruebas piloto: Implementar proyectos de prueba o pruebas de concepto minimiza riesgos
y permite validar la usabilidad de la herramienta antes de un despliegue total.

5.12.6.3. Capacitacion y Gestion del Cambio

= Formacion integral: El equipo debe comprender no solo las funciones técnicas del CRM,
sino también la l6gica de los procesos que automatiza. Invertir en capacitaciones, tutoriales

y manuales es clave.

= Acompaiamiento continuo: Organizar sesiones de retroalimentacion y foros de dudas for-
talece el compromiso de los usuarios y acelera la curva de aprendizaje.

= Gestion de la resistencia: Comunicar los beneficios tangibles (mejora del servicio, eficien-
cia operativa) y ofrecer apoyo en el uso de la herramienta mitigan la oposicién al cambio

tecnolégico.

5.12.6.4. Monitoreo y Optimizaciéon Continua

= Definicion de KPIs: Medir indicadores como la retencion de clientes, los tiempos de res-
puesta, la satisfaccion del cliente o la tasa de conversidon de prospectos permite evaluar el
desempeiio del CRM.

= Iteraciones y ajustes: Revision periddica de los flujos de trabajo, la configuracién y los

reportes para alinear el sistema con los cambios de estrategia o requerimientos del mercado.
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= Retroalimentacion interna: Escuchar las sugerencias y necesidades del personal que opera
la herramienta dia a dia contribuye a mejorar la adopcidn y la eficacia a largo plazo.

En conjunto, un CRM bien implantado no solo fortalece la relacion con el cliente, sino
que también fomenta la eficiencia operativa, impulsa el crecimiento sostenible de la organizacién
y favorece la toma de decisiones basada en datos. Al articular de forma coherente la estrategia,
la tecnologia y el factor humano, el CRM se convierte en un pilar transversal que promueve la
competitividad y la innovacion en un entorno empresarial cada vez mas centrado en la experiencia

del cliente.

5.12.7. CRM de Microsoft 365

El Customer Relationship Management (CRM) de Microsoft 365, conocido como Mi-
crosoft Dynamics 365, reine funcionalidades de CRM y ERP (Enterprise Resource Planning) en
una plataforma unificada y basada en la nube. Esta integracion tiene como objetivo optimizar la
gestion de relaciones con los clientes y los procesos empresariales, haciendo uso de Inteligencia
Artificial (IA) y automatizaciones que transforman la interaccion entre la organizacion y su audien-
cia. Empresas destacadas, como Coca-Cola y HP, han adoptado Dynamics 365 y reportado mejoras

notables en su eficiencia operativa y niveles de satisfaccion del cliente (Corporation, 2020).

De acuerdo con el manual oficial de Dynamics 365 (Corporation, 2021), la solucién cen-
traliza los datos del cliente, automatiza flujos de trabajo esenciales y personaliza interacciones,
garantizando una experiencia coherente y alineada con la estrategia corporativa. Por su disefio
modular y escalable, resulta especialmente valiosa para organizaciones que buscan impulsar la

competitividad y establecer relaciones sélidas con sus clientes en entornos altamente cambiantes.

5.12.7.1. Caracteristicas Principales Microsoft Dynamics 365 ofrece un conjunto de funcio-
nalidades avanzadas que cubren dreas criticas, tales como marketing, ventas, atencién al cliente y

operaciones. A continuacion, se describen sus rasgos mds sobresalientes:

Integracion Completa: Se integra de forma fluida con las aplicaciones de Microsoft 365 (Outlook,
Teams, SharePoint), mejorando la colaboracion interdepartamental y unificando la gestiéon de da-
tos en un solo entorno. Esta capacidad de sincronizar correos electrénicos, calendarios y archivos

agiliza significativamente los procesos de trabajo.

Anadlisis Basado en IA: Gracias a algoritmos de aprendizaje automatico, genera prondsticos de

ventas, segmentaciones automaticas de clientes y recomendaciones de productos o servicios. Estas
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funcionalidades, disenadas para la toma de decisiones informadas, permiten anticipar comporta-
mientos de compra y mejorar la precision en campanas de marketing (Corporation, 2021).

Automatizacion de Procesos: Mediante flujos de trabajo configurables, facilita la asignacién de
leads, la gestion de oportunidades y la ejecucion de campaiias de marketing personalizadas. Esta
automatizacion libera recursos humanos de tareas repetitivas, enfocdndolos en labores de mayor

valor estratégico.

Segmentacion Avanzada: Permite una segmentacion granular de la base de clientes con base en
intereses, historial de compras y comportamiento digital, entre otros criterios. Esta caracteristica
refuerza la relevancia de las comunicaciones y las ofertas que se presentan a cada tipo de cliente.

Capacidades Omnicanal: Proporciona la posibilidad de atender a los clientes por multiples
canales (correo, redes sociales, llamadas, chats en vivo), manteniendo un historial unificado de in-
teracciones. De esta manera, se garantiza una experiencia consistente y fluida, independientemente

del punto de contacto elegido por el cliente.

Escalabilidad y Personalizacion: Ofrece médulos flexibles y escalables que se adaptan a orga-
nizaciones de diferentes sectores y tamafios. Su arquitectura permite personalizar los formularios,
los flujos de trabajo y la 16gica de negocio para ajustarse a necesidades especificas sin comprometer

el rendimiento de la plataforma.

Informes y Analisis en Tiempo Real: Integra paneles interactivos y herramientas de Business
Intelligence que monitorean métricas criticas (tasas de conversidon, montos de ventas, tiempos de
resolucion de tickets) y habilitan ajustes inmediatos en las estrategias, fomentando la cultura de
mejora continua (Corporation, 2021).

5.12.7.2. Aplicaciones de Microsoft Dynamics 365 A lo largo de los afios, Microsoft Dyna-
mics 365 se ha consolidado como una suite de soluciones que trasciende la gestion de las rela-
ciones con el cliente (CRM) para abarcar también funcionalidades de Enterprise Resource Plan-
ning (ERP) y otras herramientas avanzadas de Inteligencia Artificial (IA) y automatizacién. A
continuacion, se presenta una vision panordmica de las principales aplicaciones incluidas en este

ecosistema:

Ventas (Sales)
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= Automatizacion del Embudo de Ventas: Registra y prioriza leads, optimizando los esfuer-
zos de los equipos comerciales a lo largo del ciclo de ventas.

= Prondsticos de Ventas: Mediante 1A y datos histdricos, proyecta ingresos y respalda la toma
de decisiones estratégicas.

Atencion al Cliente (Customer Service)

= Sistema Integrado de Tickets: Centraliza incidencias y conserva un historial de interaccio-

nes, agilizando la resolucion de problemas.

= Soporte Multicanal: Coordina la asistencia via chat, correo, redes sociales y teléfono para

garantizar una experiencia uniforme de servicio.

Marketing Personalizado (Marketing)

= Campaiias Automatizadas y Segmentadas: Emplea analitica avanzada y segmentacion de

clientes para campafias dirigidas (email, redes sociales, SMS) mas efectivas.

= Gestion de Contenidos: Facilita la creacion y distribucion de materiales especificos para

cada publico, monitoreando métricas de apertura, clics y conversiones.

Gestion de Proyectos (Project Operations)

= Planificacion y Monitoreo: Integra tareas y recursos con informacién del CRM, ofreciendo

control sobre plazos, costos y carga de trabajo.

= Colaboracion Interdepartamental: Al conectarse con Microsoft Teams, simplifica la co-

municacién entre equipos y el seguimiento de incidencias.

Servicio en Campo (Field Service)

= Planificacion de Visitas y Rutas: Mediante geolocalizacion y calendarios, optimiza la asig-

nacion de técnicos y representantes en terreno.

= Acceso Movil a Informacion Clave: El personal de campo puede consultar historiales de

servicio, inventarios y guias técnicas en tiempo real.
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Finanzas (Finance)

= Administracion Financiera Integral: Incluye cuentas por cobrar y pagar, flujos de efectivo

y presupuestos en un solo entorno.

= Automatizacion Contable: Automatiza la contabilizacion, supervisa la normativa financiera

y genera reportes al instante.

Cadena de Suministro (Supply Chain Management)

= Planificacion de la Demanda: Utiliza algoritmos predictivos para anticipar necesidades de

inventario y evitar desabastecimientos o excedentes.

= Optimizacion de Inventarios y Logistica: Coordina disponibilidad de productos, rutas de
distribucién y seguimiento de entregas.

Comercio (Commerce)

= Venta Multicanal: Unifica las operaciones de tiendas fisicas, plataformas en linea y redes

sociales, con visibilidad centralizada de ventas e inventarios.

= Experiencia del Cliente Omnicanal: Consolida la informacién del cliente en todos los

canales, posibilitando cross-selling y up-selling mas efectivos.

Recursos Humanos (Human Resources)

= Gestion de Nomina y Beneficios: Automatiza la administracion de salarios, impuestos y

ausencias.

= Evaluacion de Desempeiio y Capacitacion: Estandariza la medicion de objetivos y com-
petencias, enlazando la formacién continua con el desarrollo del empleado.

Business Central

= ERP para Pymes: Combina contabilidad, compras, ventas y operaciones en un Unico siste-

ma, ideal para empresas de menor tamafio o en crecimiento.

= Analisis Personalizados: Emplea Power BI para generar tableros de control e informes que

respalden la toma de decisiones gerenciales.
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Customer Insights

= Analitica de Datos de Clientes: Unifica informacién de varias fuentes (CRM, ERP, redes

sociales) para ofrecer una vision de 360° del cliente.

= Segmentacion Inteligente: Se vale de IA para detectar patrones de compra, anticipar com-

portamientos y brindar recomendaciones personalizadas.

Customer Voice

= Encuestas y Retroalimentacion: Recoge la opinion del cliente tras interacciones clave,
integrando los resultados con Dynamics 365.

= Medicion de Satisfaccion: Calcula indicadores como el Net Promoter Score (NPS) o el
Customer Effort Score (CES) de manera automatizada.

Remote Assist

= Realidad Mixta (MR): Conecta a un técnico en campo con un experto remoto que puede
ver y guiar en tiempo real.

= Reduccion de Costos de Desplazamiento: Minimiza tiempos de inactividad y gastos de
transporte en reparaciones y soporte.

Guides

= Procedimientos Paso a Paso: Genera flujos de trabajo en realidad mixta, facilitando la

capacitacion y ejecucion de tareas complejas.

= Estandarizacion de Procesos: Incrementa velocidad y calidad, respalddndose en guias in-
teractivas.

Intelligent Order Management

= Gestion de Pedidos de Punta a Punta: Orquesta todo el ciclo de vida de un pedido (desde
la compra hasta la entrega), integrandose con inventario y logistica.

= Automatizaciéon con IA: Detecta bloqueos en la cadena de suministro y propone soluciones
en tiempo real.
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Este amplio portafolio refleja como Microsoft Dynamics 365 puede abarcar cada eslabon
de la operacion empresarial: desde la relacién con el cliente y la fuerza de ventas, hasta el control
financiero y la logistica. Ademads, la integracién con la Power Platform (Power Apps, Power
Automate, Power Bl y Power Virtual Agents) amplia el margen de personalizacion y escalabilidad,

impulsando la productividad y la capacidad de anélisis.

Gracias a estas funcionalidades, Dynamics 365 no solo ayuda a centralizar los datos y
automatizar tareas, sino que también promueve la toma de decisiones basadas en informacion
en tiempo real. Esta combinacién de A, automatizacién y vision integral convierte a Microsoft
Dynamics 365 en un aliado clave para organizaciones que buscan competir con éxito en mercados

digitales y cada vez mas orientados a la experiencia del cliente.

5.13. Modelos de Datos: Modelo Relacional y Modelo Entidad-Relacion

La gestion eficiente de la informacién en las organizaciones depende del uso de modelos
tedricos que permitan estructurar los datos y sus relaciones de forma formal. Dos de los enfo-
ques mas relevantes en el disefio de bases de datos son el Modelo Relacional y el Modelo de
Datos Conceptuales (Modelo Entidad-Relacion, ER). Aunque ambos se utilizan en la concep-
tualizacién y organizacion de datos, tienen fundamentos tedricos y propédsitos distintos. E1 Modelo
Relacional constituye la base para la implementacion de sistemas de bases de datos, mientras que

el Modelo ER se utiliza para el andlisis conceptual y el disefio inicial de la estructura de datos.

5.13.1. Modelo Relacional

El Modelo Relacional es un paradigma de organizacién y gestion de datos propuesto por
Edgar F. Codd en 1970 (Codd, 1970). Su propésito principal es proporcionar un enfoque formal y
estructurado para almacenar, consultar y manipular datos dentro de una base de datos, garantizando
consistencia, integridad y facilidad de acceso. Se basa en la teoria de conjuntos y el algebra

relacional, permitiendo representar la informacion de manera matematica y 16gica.

En este modelo, los datos se organizan en relaciones (tablas), compuestas por tuplas (filas)
y atributos (columnas), donde cada relacion representa una entidad del mundo real . Las asocia-
ciones entre entidades se establecen mediante claves primarias y claves fordneas, garantizando la

coherencia y eliminacién de redundancias en los datos.

Propésito y Aplicacion del Modelo Relacional El Modelo Relacional fue desarrollado con el
objetivo de superar las limitaciones de los modelos de bases de datos jerarquicos y en red, que
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presentaban complejidad en la gestion y rigidez en la manipulacién de datos (Ullman, 1982). Su
aplicabilidad es transversal a multiples industrias y sectores, incluyendo:

= Sistemas Empresariales: Gestion de clientes, facturacion, control de inventarios y contabi-
lidad.

= Aplicaciones Web y Méviles: Bases de datos para almacenar informacién de usuarios, tran-

sacciones y contenido dindmico.

= Sistemas Financieros: Procesamiento de transacciones bancarias, registros de pagos y au-

ditorias contables .

= Administracion Pablica: Gestién de datos en servicios gubernamentales, salud y educacién

= Ciencias de Datos y Analitica: Almacenamiento de informacién para el procesamiento y
andlisis de grandes volimenes de datos (big data) .

Estructura del Modelo Relacional El Modelo Relacional se basa en una estructura légica bien

definida, compuesta por los siguientes elementos (Abraham Silberschatz, 2020; Ullman, 1982):
= Relaciones (Tablas): Representan una entidad del sistema y estdn organizadas en filas y
columnas.
= Tuplas (Filas): Cada fila de una tabla representa una instancia tnica de la entidad modelada.

= Atributos (Columnas): Cada columna define una propiedad especifica de la entidad, como

el nombre o la fecha de creacion.

= Dominios: Conjunto de valores permitidos para un atributo, garantizando la validez de los

datos almacenados.
= Clave Primaria (Primary Key, PK): Identificador tnico de cada tupla dentro de una tabla.

= Clave Foranea (Foreign Key, FK): Atributo que establece una relacion con otra tabla, per-

mitiendo la vinculacién de datos.

Principios Fundamentales del Modelo Relacional El modelo se rige por una serie de principios

que aseguran su correcto funcionamiento y fiabilidad (Date, 2004; Hector Garcia-Molina, 2008):
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= Independencia de los datos: Los datos se estructuran de manera légica sin depender de su

almacenamiento fisico, permitiendo cambios sin afectar su integridad.

= Integridad referencial: Se garantiza que los datos relacionados sean vélidos y consistentes

mediante restricciones en las claves primarias y foraneas.

= Consistencia: Asegura que los datos sean precisos y estén alineados con las reglas del siste-

ma.

= Reducciéon de redundancia: Se aplican técnicas de normalizacién para minimizar la dupli-

cacion de informacién y mejorar la eficiencia del almacenamiento.

Reglas de Integridad en el Modelo Relacional El Modelo Relacional implementa restricciones
para mantener la coherencia y precision de los datos almacenados (Abraham Silberschatz, 2020;
Connolly and Begg, 2014):

1. Integridad de Entidad: Ninguna clave primaria puede contener valores nulos, asegurando
que cada registro tenga un identificador tnico.

2. Integridad Referencial: Toda clave fordnea en una tabla debe hacer referencia a una clave

primaria existente en otra tabla, evitando referencias invélidas.

3. Restriccion de Dominio: Cada atributo debe contener valores dentro de un conjunto permi-

tido (dominio), garantizando la validez de los datos.

Beneficios del Modelo Relacional El Modelo Relacional ha sido adoptado ampliamente debido
a sus numerosas ventajas (Date, 2004; Ramakrishnan and Gehrke, 2003):

= Estandarizacion y compatibilidad: Es el modelo predominante en bases de datos moder-
nas, facilitando la interoperabilidad entre sistemas.

= Eficiencia en almacenamiento y procesamiento: Optimiza la gestiéon de datos mediante

normalizacién y técnicas de indexacion.

= Escalabilidad: Puede manejar grandes volimenes de informacién sin pérdida de rendimien-
to.

= Seguridad y control de acceso: Permite establecer reglas de acceso y permisos para garan-
tizar la confidencialidad y privacidad de los datos.
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Sintesis El Modelo Relacional ha revolucionado la manera en que se estructuran y gestionan los
datos en bases de datos modernas. Su enfoque formal basado en el dlgebra relacional y la teoria
de conjuntos proporciona una base matematica que asegura la precision, integridad y eficiencia
del almacenamiento y recuperacion de informacion. Gracias a su flexibilidad y capacidad de es-
calabilidad, continda siendo el modelo predominante en sistemas de bases de datos empresariales,
cientificos y gubernamentales, constituyendo un estdndar global para la gestion de la informacién
(Abraham Silberschatz, 2020).

5.13.2. Modelo de Datos Conceptuales: Modelo Entidad-Relacion (ER)

El Modelo Entidad-Relacion (ER) fue introducido por Chen en 1976 (Chen, 1976) y
constituye una herramienta conceptual para representar la estructura légica de los datos y sus in-
terrelaciones sin involucrar detalles técnicos de implementacion. Este modelo facilita la comuni-
cacion entre analistas y disefiadores, permitiendo visualizar de forma gréfica los elementos que

conforman la base de datos.

Componentes del Modelo ER El Modelo ER se basa en los siguientes elementos fundamenta-
les:

= Entidades: Objetos o conceptos con existencia propia, como clientes, productos o facturas.
= Atributos: Propiedades que describen a las entidades, por ejemplo, el nombre o la direccién.

= Dominios: Conjuntos de valores véalidos para un atributo (por ejemplo, el atributo Pais puede
incluir Chile, Argentina y Peru).

= Relaciones: Asociaciones entre entidades que indican como se conectan, como la relacién

en la que un cliente genera varias facturas.

Fases del Modelado de Datos El proceso de modelado de datos se puede dividir en tres fases:

1. Modelo Conceptual: Representa de forma abstracta la estructura de la informacién sin de-

talles técnicos.

2. Modelo Légico: Transforma el modelo conceptual en un esquema formal (por ejemplo,
esquemas relacionales) que pueda implementarse en un SGBDR.

3. Modelo Fisico: Define como se almacenarédn y accederdn fisicamente los datos en un sistema
de bases de datos.
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Relaciones y Cardinalidad El Modelo ER permite especificar la cardinalidad de las relaciones
entre entidades, es decir, la cantidad de instancias que pueden estar asociadas:

= 1:1 (uno a uno): Una instancia de una entidad se relaciona con exactamente una instancia

de otra.

= 1:N (uno a muchos): Una instancia de una entidad puede estar asociada a multiples instan-

cias de otra.

= N:M (muchos a muchos): Varias instancias de una entidad pueden estar relacionadas con

varias instancias de otra.

Ejemplo de Diagrama Entidad-Relacion La Figura 1 ilustra un ejemplo de diagrama ER apli-
cado a un sistema de facturacion, en el cual se incluyen las entidades Cliente, Factura y Producto,
junto con sus relaciones y atributos clave.

" IDProducto )

Producto

U Nombre )
. ;

Factura

Cliente [—{  ID Cliente :3

Figura 1: Ejemplo de Diagrama Entidad-Relacién
Fuente: Elaboracion propia basada en Chen (1976).

Beneficios del Modelo ER El Modelo ER ofrece varias ventajas:

= Claridad y Estructura: Facilita la visualizacién de entidades y sus relaciones, mejorando

la comunicacion entre los involucrados en el diseqo.

= Flexibilidad: Permite modificar la estructura conceptual sin afectar la implementacién sub-

yacente.

» Optimizacion: Ayuda a identificar redundancias y garantiza la integridad de los datos antes

de su implementacion.
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6. Metodologia

La presente investigacion adopta una metodologia de redisefio de procesos, seleccionada
por su capacidad de ofrecer un enfoque estructurado para analizar y mejorar procesos organiza-
cionales, optimizando recursos y alineando los resultados con las metas estratégicas. Este enfoque
resulta ideal para abordar los desafios especificos identificados en los procesos actuales, como la

falta de integracion tecnoldgica y la necesidad de eliminar actividades de bajo valor agregado.

La metodologia propuesta (Figura 2) se fundamenta en los aportes de autores clave, como
Davenport and Short (1990), quienes destacan la importancia de las tecnologias de la informacién
(TT) para transformar los procesos organizacionales, y David J. Elzinga and Bruner (1995), cuya
perspectiva resalta la preparacion organizacional como base para el éxito del redisefio. Asimismo,
se integraron elementos relevantes de otras metodologias reconocidas, como la revisién de proble-
mas estructurales propuesta por Harrington (1991) y el uso de modelado detallado segtiin Barros
(2000).

Esta metodologia se centra en el andlisis y disefio del redisefio de procesos, excluyendo
las etapas de implementacion y control. Esto permite un enfoque claro y especifico en las dreas

criticas del redisefo, asegurando resultados practicos y escalables para la organizacion.

Descripcion de los pasos

Los pasos seleccionados, presentados en la Figura 2, responden a la necesidad de abordar
problemas clave en los procesos actuales. Cada etapa se fundamenta en mejores practicas identifi-

cadas en la literatura y se adapta a las particularidades del caso de estudio:

= Preparacion de la Organizacion: Basada en David J. Elzinga and Bruner (1995), esta etapa
asegura la alineacidn estratégica entre los objetivos del redisefio y la vision organizacional,

estableciendo las bases para el éxito del proyecto.

= Planteamiento de los Objetivos del Redisefio: Inspirada en Davenport and Short (1990),
esta etapa define metas claras y medibles, alineadas con las necesidades estratégicas y ope-

rativas de la organizacion.

= Recopilacion de Informacion y Mapeo de la Situacion Actual: Se emplean herramientas
como BPMN para documentar los flujos actuales, identificando ineficiencias y oportunidades

de mejora, en linea con Barros (2000).

= Evaluacion de Tecnologia (TIC): Siguiendo a Davenport and Short (1990), se analiza la
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infraestructura tecnoldgica actual, identificando brechas y potenciales herramientas de auto-

matizacion.

Seleccion de Procesos a Redisefiar: En esta etapa, se priorizan los procesos clave con ba-
se en su impacto estratégico, utilizando métodos como el anélisis de valor propuesto por
Harrington (1991).

Definir Cambios a Implementar: Inspirada en Manganelli and Klein (2004), esta etapa se
centra en disefiar soluciones especificas que incluyan la asignacion de responsabilidades y el

uso de tecnologias habilitadoras.

Impacto del Redisefio: Se evalian los beneficios esperados del redisefio, como la reduc-
cién de costos y la mejora en la satisfaccion del cliente, asegurando la sostenibilidad de los
cambios.

Esta metodologia no solo integra elementos tecnolégicos avanzados, sino que también ase-

gura una alineacidn estratégica y organizacional, posicionidndose como un marco robusto para el

redisefio de procesos en el contexto estudiado.

Etapa 4

Etapa 6

e Preparacion de la Organizacion

Planteamiento de los Objetivos del Redisefio

Recopilaciéon de Informacion y Mapeo de la Situacion Actual

Evaluacion de Tecnologia (TIC)

Seleccion de Procesos a Redisenar

Definir Cambios a Implementar

Impacto del Rediseno

Figura 2: Diagrama de la Metodologia Propuesta
Fuente: Elaboracién propia a partir de distintas metodologias de autores.
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6.1. Preparacion de la Organizacion

La etapa de Preparacion de la Organizacion constituye la base sobre la cual se asienta todo
el proceso de redisefio. Su objetivo principal es asegurar que la estructura, cultura y recursos de la
institucién estén alineados con los objetivos estratégicos del proyecto, garantizando asi una imple-
mentacion exitosa y sostenible. Esta fase establece el entorno propicio para el cambio, generando
compromiso en todos los niveles y asegurando que se cuente con el apoyo necesario para enfrentar

los desafios que surjan durante el redisefio.

6.1.1. Identificacion de Actores Clave

La identificacion de los actores clave es esencial para garantizar que todos los involucrados
en el proceso sean considerados y participen activamente. Esta actividad se enfoca en mapear y
clasificar a los stakeholders que tienen influencia directa o indirecta en los procesos a redisefiar.

Objetivo Determinar quiénes son los actores relevantes, definir sus roles y establecer mecanis-
mos de comunicacidén que permitan su involucramiento continuo durante todas las fases del pro-

yecto.

Procedimiento

1. Mapeo de actores: Realizar un inventario de las personas y unidades organizacionales im-
plicadas en la gestion de las donaciones. Esto incluye tanto a quienes participan directamente
en el proceso (ej. personal operativo) como a aquellos que proporcionan soporte (ej. reas de

TI, finanzas y comunicacion).
2. Clasificaciéon y analisis de influencia: Segmentar a los actores en tres categorias:
= Decisores estratégicos: Encargados de aprobar y validar cambios criticos, como la alta

direccién y los responsables de dreas estratégicas.

= Ejecutores operativos: Personal que ejecuta las actividades diarias y posee un cono-

cimiento profundo de los procesos actuales.

= Areas de soporte: Unidades que facilitan la implementacién y el mantenimiento de las

nuevas herramientas y procedimientos.

3. Documentacion y Plan de Comunicacion: Registrar la informacién en una matriz de roles
y responsabilidades que incluya las expectativas y aportes de cada actor, estableciendo un

plan de comunicacién para asegurar la coordinacién y el seguimiento de su participacion.
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Resultados Esperados El resultado de esta actividad es un documento que contenga una lista
detallada de los actores clave, sus roles y un plan de comunicacion estructurado para mantener su

participacion activa a lo largo del proyecto.

6.1.2. Compromiso de la Alta Direccion

El respaldo de la alta direccion es fundamental para la ejecucién de cualquier iniciativa de
cambio. Esta fase se centra en asegurar que los lideres de la organizacion respalden el redisefio,

asignen los recursos necesarios y faciliten la eliminacion de barreras organizacionales.

Objetivo Obtener el compromiso formal de la alta direccion para garantizar la legitimidad del

proyecto y asegurar la disponibilidad de recursos humanos, financieros y tecnoldgicos.

Procedimiento

1. Preparacion del Diagnéstico: Elaborar un informe que sintetice los problemas identificados
en los procesos actuales, destacando la necesidad de implementar un redisefio que permita

mejorar la eficiencia operativa.

2. Presentacion del Proyecto: Organizar una reunién formal con los directivos de la organiza-

cién para exponer el diagndstico, la metodologia propuesta y los beneficios esperados.

3. Formalizaciéon del Apoyo: Conseguir un compromiso escrito o verbal que asegure la asig-
nacion de recursos, el acceso a la informacion necesaria y la intervencién oportuna para

resolver posibles obstaculos durante el proceso.

Resultados Esperados La formalizacion del compromiso de la alta direccién se traduce en la
asignacién de recursos adecuados, la eliminacion de barreras y la creacién de un canal de comuni-

cacion directa para la toma de decisiones estratégicas durante el proyecto.

6.1.3. Definicion de Mision, Vision y Valores Estratégicos

Para que el redisefio se realice en consonancia con la identidad organizacional, es esencial
definir o revisar la mision, vision y los valores estratégicos que regiran el proceso. Esta actividad
garantiza que las mejoras propuestas sean coherentes con la cultura institucional y orientadas a

lograr un impacto positivo en la organizacion.
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Objetivo Establecer un marco de referencia que oriente la toma de decisiones y asegure que el
redisefio contribuya al fortalecimiento de la identidad y la mision de la organizacidn.

Procedimiento

1. Revision de Documentos Estratégicos: Analizar los documentos institucionales existentes

para extraer la mision, vision y valores actuales.

2. Definicion de Principios Estratégicos: En caso de ser necesario, actualizar o redefinir estos
elementos para que reflejen los objetivos del redisefio. Se deben considerar aspectos como

la responsabilidad social, la innovacidn y la orientacién a resultados.

3. Validacion Interna: Consultar con los actores clave para asegurarse de que la propuesta de

mision, vision y valores sea compartida y entendida por toda la organizacion.

Valores Estratégicos Propuestos

= Compromiso con la mejora continua: Impulsar la optimizacién constante de los procesos.
= Transparencia y responsabilidad: Promover pricticas claras y éticas en todas las gestiones.

= Innovacién tecnolégica: Adoptar herramientas y métodos que mejoren la eficiencia y com-

petitividad.

= Colaboracion interdepartamental: Fomentar la integracion y comunicacion efectiva entre

todas las areas involucradas.

= Orientacion a resultados: Enfocar las acciones en generar un impacto medible y positivo

en la organizacion.

Resultados Esperados El resultado de esta actividad es un documento formal que contenga la
mision, vision y valores estratégicos actualizados, el cual servird de guia para todas las decisiones

relacionadas con el redisefio de procesos.

6.2. Planteamiento de los Objetivos del Rediseno

La etapa de Planteamiento de los Objetivos del Redisefio tiene como finalidad definir de
forma precisa y medible los fines que se pretenden alcanzar con la transformacién de los proce-

sos. Esta fase es fundamental para asegurar que las acciones de redisefio se orienten a cumplir
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los objetivos estratégicos de la organizacion, facilitando la evaluacién del impacto de las mejoras
implementadas. A continuacién, se describen en detalle las actividades a seguir en esta etapa.

6.2.1. Definicion de Objetivos Especificos

Objetivo: Establecer objetivos claros y precisos que orienten el redisefio de los procesos, alinea-
dos con las metas estratégicas y operativas de la organizacion.

Procedimiento:

1. Analisis de necesidades: Revisar los procesos actuales para identificar areas criticas y opor-
tunidades de mejora.

2. Formulacion de objetivos SMART: Definir objetivos que sean Especificos, Medibles, Al-
canzables, Relevantes y Temporales, garantizando que cada uno tenga un criterio de éxito
asociado.

3. Priorizacion: Ordenar los objetivos segtin su impacto potencial en la eficiencia, calidad y
sostenibilidad del proceso.

4. Documentacién: Registrar cada objetivo junto con su descripcion, indicadores de éxito y
plazos de cumplimiento.

Resultados Esperados:
= Una lista detallada y estructurada de objetivos especificos.

= Un documento de referencia que sirva para evaluar el progreso y los resultados del redisefio.

6.2.2. Determinacion de Métricas Clave e Indicadores de Desempeiio

Objetivo: Definir y establecer las métricas y los indicadores clave de desempeiio (KPI) que

permitan cuantificar el impacto del redisefio.

Procedimiento:

1. Identificacion de aspectos criticos: Determinar los procesos o dreas que requieren segui-

miento, como tiempos de respuesta, costos operativos o satisfaccion del cliente.
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2. Seleccion de KPI: Elegir indicadores pertinentes para medir cada aspecto identificado, ase-
gurando su relevancia y capacidad para reflejar mejoras en el proceso.

3. Definicion de formulas y fuentes de datos: Establecer las férmulas de cdlculo para cada
KPI y definir las fuentes de datos a utilizar.

4. Diseno de un sistema de monitoreo: Crear un plan de reportes y tableros de control que

facilite el seguimiento continuo de los indicadores.

Resultados Esperados:

= Un conjunto de KPI claramente definidos, con sus respectivas formulas y fuentes de datos.

= Un sistema de monitoreo que permita evaluar el desempeno de los procesos redisefiados en

tiempo real.

6.2.3. Comunicacion Interna y Sensibilizaciéon

Objetivo: Asegurar que todo el personal esté informado, comprometido y preparado para adoptar

los cambios derivados del redisefio.

Procedimiento:

1. Desarrollo de un plan de comunicacién: Elaborar una estrategia que detalle el propdsito,
los beneficios y los avances del proyecto, definiendo canales y responsables para la difusion

de la informacion.

2. Sesiones informativas y talleres: Organizar encuentros formativos para explicar el impacto

de los cambios y el rol de cada drea en el nuevo proceso.

3. Establecimiento de canales de retroalimentacion: Crear foros y mecanismos para que el

personal exprese sus inquietudes y sugerencias.

4. Documentacion de las sesiones: Registrar la informacién compartida y las recomendacio-
nes surgidas, para ajustar la estrategia de comunicacion en funcidn de las necesidades detec-

tadas.
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Resultados Esperados:

= Un plan de comunicacion interno formal y estructurado, con fechas, responsables y canales
definidos.

= Mayor compromiso y alineacién del personal con los objetivos del redisefio.

= Un ambiente organizacional receptivo y colaborativo frente al cambio.

6.3. Recopilacion de Informacion y Mapeo de la Situacion Actual

Esta etapa tiene como objetivo obtener una comprension profunda y detallada del estado
actual de los procesos, para identificar areas de oportunidad y fundamentar las propuestas de me-
jora. Para ello, se implementaran diversas técnicas de recopilacion de informacion que permiten
documentar y analizar los flujos de trabajo, la cultura organizacional y los datos historicos, asi

como comparar las précticas actuales con estdndares de la industria.

6.3.1. Analisis del Clima y la Cultura Organizacional

Objetivo: Identificar y comprender los valores, creencias, comportamientos y practicas que ca-
racterizan el entorno organizacional, con el fin de anticipar posibles resistencias al cambio y definir

estrategias que se adapten a la dindmica cultural existente.

Procedimiento:

1. Aplicar dos encuestas estructuradas: una orientada al clima organizacional y otra a la cultura

organizacional.

2. Distribuir las encuestas entre los distintos niveles del departamento, garantizando la repre-

sentatividad de las diferentes areas involucradas.

3. Analizar cuantitativa y cualitativamente las respuestas para identificar patrones y areas criti-

cas.

Resultados Esperados:

= Un perfil detallado del clima y la cultura organizacional.

= La identificacion de posibles barreras culturales y resistencias al cambio.
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= Recomendaciones para la implementacion de estrategias que faciliten la adopcion del redi-

sefno.

6.3.2. Entrevistas Estructuradas y Evaluacion de Documentacion Existente

Objetivo: Recopilar informacion cualitativa directa de los actores involucrados en los procesos
actuales y revisar la documentacion existente para detectar brechas, ineficiencias y oportunidades
de mejora.

Procedimiento:

1. Realizar entrevistas estructuradas a los principales responsables y operadores de los proce-
SOS.

2. Formular preguntas que permitan identificar las fortalezas y debilidades de los procedimien-
tos actuales.

3. Recopilar y analizar documentos internos, reportes, manuales operativos y registros histori-

COsS.

Resultados Esperados:

= Un compendio de entrevistas que evidencie los desafios y oportunidades percibidos por el

personal.

= Un analisis documental que contraste la informacion empirica con la documentacion formal,

resaltando discrepancias y dreas de mejora.

= [dentificacion de indicadores clave de desempeiio (KPI) relevantes para la evaluacion de los

Procesos.

6.3.3. Mapeo de Procesos usando BPMN

Objetivo: Documentar de forma clara y estandarizada los flujos de trabajo actuales mediante el
uso de la notacion BPMN, facilitando asi la identificacién de cuellos de botella y redundancias en
los procesos.
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Procedimiento:

1. Reunir la informacidn recopilada a través de entrevistas y andlisis documental.

2. Utilizar la notacion Business Process Model and Notation (BPMN) para representar gréafica-

mente cada uno de los procesos.

3. Validar los diagramas de procesos con expertos internos para asegurar la precision y claridad

de la representacion.

Resultados Esperados:

= Diagramas BPMN que reflejen de manera precisa el flujo de trabajo actual.
= [dentificacién visual de ineficiencias, cuellos de botella y redundancias.

= Un documento base para la posterior redisefio de procesos.

6.3.4. Analisis de Datos Historicos

Objetivo: Analizar la informacidn histérica relacionada con los procesos operativos, con el fin

de identificar tendencias, patrones de desempefio y dreas criticas que requieran intervencion.

Procedimiento:

1. Recopilar datos histdricos de las operaciones, ventas, tiempos de respuesta y otros indicado-

res relevantes.

2. Utilizar herramientas de anélisis de datos para procesar y visualizar la informacién (por
ejemplo, mediante dashboards o graficos).

3. Interpretar los resultados para detectar variaciones significativas y correlacionarlas con po-

sibles causas.

Resultados Esperados:

= Un andlisis estadistico que muestre las tendencias a lo largo del tiempo.
= [dentificacién de dreas con bajo desempeiio o inconsistencias en los procesos.

= Insights que sirvan de base para la definicién de mejoras.
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6.3.5. Analisis de Benchmarking

Objetivo: Comparar los procesos actuales con estdndares de la industria y mejores practicas para
identificar oportunidades de mejora y dreas en las que la organizacién puede alcanzar niveles de
eficiencia competitivos.

Procedimiento:

1. Investigar y recopilar informacién sobre estdndares y préicticas de referencia en el sector.

2. Comparar los flujos de trabajo, indicadores y resultados obtenidos en la organizacién con
dichos estandares.

3. Identificar brechas y oportunidades para la mejora continua.

Resultados Esperados:

= Un informe comparativo que evidencie las diferencias entre los procesos actuales y las me-
jores précticas del sector.

= Recomendaciones especificas para alinear los procesos con estdndares de alta eficiencia.

6.3.6. Resultados e Identificacion de Oportunidades de Mejora

Objetivo: Integrar y sintetizar la informacion recopilada para identificar las principales dreas de

mejora y establecer un plan de accién basado en evidencia.

Procedimiento:

1. Consolidar los hallazgos de las encuestas, entrevistas, mapeo de procesos, analisis de datos
histéricos y benchmarking.

2. Elaborar un informe que detalle el estado actual de los procesos, identificando puntos criticos

y brechas.

3. Priorizar las oportunidades de mejora en funcién de su impacto potencial en la eficiencia

operativa y la alineacion estratégica.
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Resultados Esperados:

= Un informe integral que resuma el estado actual de la organizacion y sus procesos.

= Una lista priorizada de oportunidades de mejora, con recomendaciones para el redisefio.

6.4. Evaluacion de Tecnologia (TIC)

Esta etapa tiene como objetivo examinar la infraestructura tecnoldgica actual, evaluando las
herramientas, sistemas y niveles de automatizacion implementados. Se busca identificar fortalezas
y debilidades en el entorno tecnoldgico, para proponer mejoras que optimicen la eficiencia y la

integracion de nuevos procesos.

6.4.1. Andlisis de Infraestructura y Herramientas Tecnoldgicas

Objetivo: Determinar el estado actual de la infraestructura tecnolégica, identificando el hard-
ware, software y sistemas de informacioén utilizados, y evaluando su funcionalidad, rendimiento y
calidad.

Procedimiento:

1. Inventario de Recursos: Elaborar un listado detallado de los equipos de hardware, licencias

de software, servidores y sistemas de informacién en uso.

2. Evaluacion de Funcionalidad: Analizar cada componente tecnolégico para determinar su
eficacia, confiabilidad y compatibilidad con los procesos organizacionales.

3. Revision de Niveles de Automatizacion: Identificar qué procesos estdn automatizados y
evaluar el grado de integracion de las herramientas tecnoldgicas existentes.

Resultados Esperados: Se obtendrd un informe detallado que incluya:

= Un inventario actualizado de la infraestructura tecnoldgica.
= Un andlisis comparativo de la funcionalidad y rendimiento de las herramientas existentes.

= Un diagnéstico preliminar sobre el nivel de automatizacion en la organizacion.
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6.4.2. Analisis de Gaps Tecnolégicos

Objetivo: Identificar las brechas y oportunidades de mejora en la infraestructura tecnoldgica,
evaluando la compatibilidad, seguridad y accesibilidad de los sistemas actuales.

Procedimiento:

1. Comparacion con Estandares: Contrastar la infraestructura actual con las mejores practi-

cas y estandares del sector.

2. Identificacion de Brechas: Detectar dreas donde la tecnologia existente no cumple con los

requerimientos operativos o presenta deficiencias en términos de rendimiento y seguridad.

3. Evaluacion de Oportunidades: Analizar oportunidades para la automatizacién de procesos

y la actualizacién de sistemas que puedan aportar mejoras significativas.

Resultados Esperados: Se elaborara un informe que resuma:

= Las principales brechas tecnoldgicas en la infraestructura actual.
= Recomendaciones para la actualizacién o sustitucion de sistemas deficientes.

= Oportunidades de automatizaciéon y mejoras en seguridad y compatibilidad.

6.4.3. Resultados y Oportunidades de Mejora Tecnologica

Objetivo: Consolidar los hallazgos de las evaluaciones previas para identificar las dreas con
mayor potencial de mejora y priorizar las iniciativas tecnoldgicas que optimicen la eficiencia ope-

rativa.

Procedimiento:

1. Integracion de Hallazgos: Unificar los resultados del inventario, la evaluacion funcional y

el andlisis de brechas tecnoldgicas.

2. Priorizacion de Propuestas: Establecer criterios para priorizar las mejoras tecnolégicas en

funcion del impacto potencial y la viabilidad de implementacion.

3. Elaboracion del Informe Final: Documentar las oportunidades de mejora, proponiendo
acciones especificas, cronogramas y responsables para cada iniciativa.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 70



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 6. Metodologia

Resultados Esperados: Se obtendrd un informe integral que contenga:

= Una sintesis de las oportunidades de mejora tecnoldgica identificadas.
= Una lista priorizada de propuestas para actualizar y automatizar procesos.

= Un plan de accién detallado que sirva como hoja de ruta para la implementacién de las

mejoras.

6.5. Seleccion de Procesos a Redisenar

Esta fase tiene como objetivo evaluar y priorizar los procesos documentados, de modo que
se concentren los esfuerzos en aquellos que tienen mayor impacto en la eficiencia y efectividad
operativa de la organizacion. La seleccion final se fundamenta en indicadores de desempefio y
andlisis de viabilidad, garantizando que los procesos elegidos estén alineados con los objetivos

estratégicos y generen un retorno medible de inversion.

6.5.1. Evaluacion y Priorizacion de Procesos

Objetivo: Identificar y clasificar, mediante indicadores de desempefio, aquellos procesos que
presentan mayores oportunidades de mejora, basdndose en criterios de impacto, eficiencia y viabi-
lidad técnica y econémica.

Procedimiento:

1. Recopilacion de informacién: Reunir todos los diagramas y descripciones de procesos ob-

tenidos durante la etapa de mapeo, junto con los datos historicos y métricas relevantes.

2. Definiciéon de KPI: Establecer un conjunto de indicadores clave de desempefio (KPI) para
evaluar cada proceso, tales como:
= Tiempos de ciclo y ejecucion.
= Costos operativos asociados.
= Niveles de error y retrabajo.
= Satisfaccion del cliente o usuario final.
3. Evaluacion cuantitativa y cualitativa: Aplicar los KPI definidos a cada proceso para iden-

tificar fortalezas, debilidades y dreas criticas. Realizar, ademds, un andlisis de viabilidad que

considere aspectos técnicos, econdmicos y organizacionales.
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4. Priorizacion: Ordenar los procesos en funcién de su impacto potencial en la eficiencia y de
su alineacion con los objetivos estratégicos. Utilizar métodos de ponderacion o matrices de
priorizacién para facilitar esta tarea.

Resultados Esperados:

= Una lista priorizada de procesos con sus respectivos KPI y andlisis de viabilidad.

= Un informe que documente el proceso de evaluacion y las justificaciones para la priorizacion.

6.5.2. Seleccion Final de Procesos

Objetivo: Documentar y validar la seleccién final de procesos a redisefiar, asegurando que cada
uno esté estratégicamente alineado y que su redisefio aporte mejoras significativas en términos de

eficiencia operativa y calidad del servicio.

Procedimiento:

1. Revision de la lista priorizada: Analizar la lista generada en la etapa anterior y contrastarla

con la opinidn de los actores clave.

2. Consulta y validacion: Realizar reuniones de validacién con los responsables de cada area

para discutir la factibilidad y el impacto de redisefar cada proceso.

3. Documentacion detallada: Para cada proceso seleccionado, elaborar un documento que
incluya:
= Descripcion detallada del proceso.
= Areas involucradas y roles de los actores.
= KPI esperados y metas de mejora.
= Justificacién basada en el andlisis de viabilidad y priorizacién.

4. Planificacion preliminar: Establecer un cronograma y asignar recursos preliminares para

la ejecucion del redisefio, definiendo hitos y responsabilidades.
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Resultados Esperados:

= Un documento final que contenga la lista de procesos seleccionados, con una justificacién

detallada y el andlisis de impacto esperado.

= Una propuesta de planificacién inicial que incluya tiempos, recursos y responsables, la cual

servird como hoja de ruta para la siguiente fase del proyecto.

6.6. Definir Cambios a Implementar

En esta etapa se disefian los cambios necesarios para optimizar y automatizar los procesos
seleccionados. La fase se estructura en tres actividades principales: la redefinicion de roles y pro-
cedimientos, la seleccion de tecnologias habilitantes junto con el modelado de procesos en BPMN,

y la estandarizacién acompaiiada de la identificacién de oportunidades de mejora continua.

6.6.1. Redefinicion de Roles y Procedimientos

Objetivo: Reconfigurar las responsabilidades y actualizar los procedimientos existentes para eli-
minar redundancias, mejorar la eficiencia operativa y garantizar una asignacion de roles acorde a

las necesidades del redisefio.

Procedimiento:

1. Analisis de la estructura organizacional: Revisar el flujo de trabajo actual para identificar

solapamientos, ineficiencias y tareas redundantes.

2. Redefinicion de roles: Redisefiar la distribucién de responsabilidades, asignando nuevos

roles o ajustando los existentes para mejorar la coordinacion y el desempeiio.

3. Documentacion de procedimientos: Actualizar y formalizar los procesos operativos me-
diante diagramas de flujo y manuales de procedimientos, asegurando claridad y uniformidad.

4. Validacion: Realizar sesiones de retroalimentacion con el equipo operativo para confirmar

que los nuevos roles y procedimientos sean adecuados y factibles.

Resultados Esperados:

= Estructura organizacional optimizada y roles redefinidos, con un impacto positivo en la efi-

ciencia operativa.
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= Procedimientos documentados que eliminen tareas duplicadas y establezcan flujos de trabajo

claros.

= Mayor claridad en la distribucién de responsabilidades, lo que facilitard la ejecucion y el

seguimiento del redisefio.

6.6.2. Seleccion de Tecnologias Habilitantes y Modelado BPMN

Objetivo: Identificar y seleccionar las herramientas tecnolégicas que permitan automatizar y
optimizar los procesos, y modelar los nuevos flujos de trabajo en BPMN para su validacién y

analisis.

Procedimiento:

1. Investigacion de soluciones: Evaluar distintas plataformas y tecnologias disponibles en el
mercado que se integren con el entorno organizacional y permitan la automatizacién de

procesos criticos.

2. Seleccion de herramientas: Escoger aquellas soluciones que mejor se adapten a las necesi-
dades identificadas y que ofrezcan compatibilidad con los sistemas existentes (por ejemplo,

soluciones CRM, ERP, o herramientas de Business Process Management).

3. Modelado en BPMN: Utilizar Business Process Model and Notation (BPMN) para repre-
sentar graficamente los procesos optimizados, asegurando que el nuevo flujo de trabajo sea

claro y eficiente.

4. Simulaciones y pruebas piloto: Ejecutar simulaciones para validar el impacto de las tecno-

logias seleccionadas y ajustar los modelos en funcion de los resultados obtenidos.

Resultados Esperados:

= Seleccidn de tecnologias que respondan a los requerimientos del redisefio y se integren ade-

cuadamente con la infraestructura existente.
= Diagramas BPMN actualizados que reflejen los procesos optimizados.

= Evidencia empirica de la eficacia de los cambios, a través de simulaciones y pruebas piloto,
que respalden la viabilidad del nuevo modelo.
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6.6.3. Estandarizacion e Identificacion de Oportunidades de Mejora Continua

Objetivo: Establecer estdndares operativos y un sistema de retroalimentacion continua que ga-
rantice la sostenibilidad del redisefio, permitiendo ajustes y mejoras en funcion de la evolucion de

las necesidades organizacionales.

Procedimiento:

1. Definicion de estandares: Establecer protocolos y normas que regulen la ejecucion de los

nuevos procesos, asegurando la uniformidad y calidad en su implementacion.

2. Implementacion de un sistema de retroalimentacién: Disefiar e implementar mecanismos
(como reuniones periddicas, encuestas internas y foros de discusion) para recoger sugeren-

cias y evaluar la eficacia de los procesos redisefiados.

3. Revision y actualizacion peridédica: Programar revisiones periddicas para analizar los indi-
cadores de desempeiio y realizar ajustes necesarios en los estdndares y procesos.

4. Capacitacion continua: Organizar sesiones de formacion para asegurar que los equipos se
adapten a los nuevos estdndares y herramientas, promoviendo una cultura de mejora conti-

nua.

Resultados Esperados:

= Protocolos y estdndares operativos documentados y adoptados en la organizacion.

= Un sistema de retroalimentacion que permita la monitorizacion constante y la actualizacion
de los procesos.

= Mejoras continuas en la eficiencia operativa, demostradas mediante el seguimiento de indi-
cadores clave.

6.7. Impacto del Redisefo

Esta etapa se centra en evaluar de forma integral los beneficios y desafios asociados a la
implementacion del rediseno. Se analiza el impacto en tres dimensiones: la econdémica, la opera-
cional y la estratégica. El propdsito es demostrar que el redisefio genera un retorno de inversion
(ROI) significativo, mejora la eficiencia operativa y refuerza la competitividad de la organizacion,

al tiempo que se gestionan de manera proactiva los riesgos involucrados.
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6.7.1. Justificacion Econémica y Analisis de Beneficios

Objetivo: Evaluar el impacto econdémico del redisefio mediante el andlisis del ROl y la cuantifi-

cacion de los beneficios en términos de eficiencia, calidad y satisfaccion de los stakeholders.

Justificacion del uso del ROI: El Retorno sobre la Inversion (ROI) ha sido seleccionado co-
mo el indicador principal para evaluar el redisefio debido a su capacidad para medir la eficiencia

econdmica de la implementacion. Este indicador permite:

= Comparar los beneficios obtenidos con los costos asociados al redisefio, proporcionando una

métrica clara y cuantificable del impacto financiero.

= Evaluar la rentabilidad de la inversion realizada en la optimizacién de procesos, automatiza-

cién y adopcion de herramientas tecnoldgicas.

= Facilitar la toma de decisiones estratégicas basadas en datos concretos, permitiendo justificar

la viabilidad del proyecto ante stakeholders y tomadores de decision.

= Incorporar tanto los ahorros generados por la mejora en eficiencia operativa como los incre-

mentos en ingresos derivados del aumento en la captacion y fidelizacién de donantes.

= Proporcionar una vision comparativa respecto a la situacion previa y posterior al redisefio,
evidenciando la mejora en la gestion de recursos y el impacto en la sostenibilidad financiera

del area.

Objetivo: Evaluar el impacto econdémico del redisefio mediante el andlisis del ROl y la cuantifi-

cacion de los beneficios en términos de eficiencia, calidad y satisfaccion de los stakeholders.

Justificacion del uso del ROI: El Retorno sobre la Inversion (ROI) ha sido seleccionado co-
mo el indicador principal para evaluar el redisefio debido a su capacidad para medir la eficiencia

econdmica de la implementacion. Este indicador permite:

= Comparar los beneficios obtenidos con los costos asociados al redisefio, proporcionando una

métrica clara y cuantificable del impacto financiero.

= Evaluar la rentabilidad de la inversion realizada en la optimizacién de procesos, automatiza-

cién y adopcién de herramientas tecnoldgicas.

= Facilitar la toma de decisiones estratégicas basadas en datos concretos, permitiendo justificar

la viabilidad del proyecto ante stakeholders y tomadores de decision.
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= Incorporar tanto los ahorros generados por la mejora en eficiencia operativa como los incre-

mentos en ingresos derivados del aumento en la captacion y fidelizacién de donantes.

= Proporcionar una visién comparativa respecto a la situacion previa y posterior al redisefio,
evidenciando la mejora en la gestion de recursos y el impacto en la sostenibilidad financiera

del area.

Procedimiento:

1. Recopilar datos financieros histéricos y actuales para establecer una linea base de costos y

beneficios.

2. Estimar los costos de implementacion del redisefio y proyectar los ahorros y beneficios eco-
némicos a corto y largo plazo.

3. Calcular el ROI utilizando férmulas financieras estdndar y comparar los resultados con indi-

cadores del sector.

4. Realizar un andlisis cualitativo de los beneficios, tales como mejoras en la calidad del servi-

cio y en la satisfaccion del cliente.

Resultados Esperados:

= Un célculo cuantitativo del ROI y un desglose de los beneficios econémicos.
= Un informe detallado que justifique la viabilidad econémica del redisefio.

= Evidencia de mejoras en la eficiencia operativa y en la satisfaccion de los stakeholders.

6.7.2. Analisis de Riesgos y Mitigacion

Objetivo: Identificar, evaluar y proponer estrategias de mitigacion para los riesgos asociados a

la implementacién del redisefio, minimizando asi el impacto negativo en la operacion.

Procedimiento:

1. Identificar los riesgos potenciales basados en el anélisis de la situacion actual y experiencias

en proyectos similares.

2. Clasificar los riesgos segtin su probabilidad e impacto mediante una matriz de riesgos.
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3. Desarrollar estrategias y planes de contingencia para mitigar cada riesgo identificado.

4. Comunicar y documentar los riesgos y las estrategias de mitigacion a todos los actores invo-

lucrados.

Resultados Esperados:

= Un informe detallado que identifique y clasifique los riesgos criticos.
= Estrategias de mitigacion definidas y plan de contingencia establecido.

= Un canal de comunicacién para la gestién continua de riesgos durante la implementacion.

6.7.3. Resultados y Recomendaciones Finales

Objetivo: Integrar y presentar de forma clara los hallazgos obtenidos durante el andlisis del
impacto del rediseiio, justificando la viabilidad global del proyecto y definiendo las acciones prio-

ritarias a implementar.

Procedimiento:

1. Consolidar la informacion derivada del anélisis econdmico, de riesgos y del desempefio ope-

rativo.

2. Redactar un informe final que resuma los beneficios esperados, los riesgos mitigados y las

oportunidades de mejora identificadas.

3. Formular recomendaciones especificas, definiendo acciones prioritarias, responsables y cro-

nogramas de implementacion.

Resultados Esperados:

= Un documento integral que sintetice el impacto del redisefio en las dimensiones econémica,

operativa y estratégica.
= Recomendaciones claras que justifiquen la viabilidad y el potencial retorno del proyecto.

= Una hoja de ruta detallada que sirva como guia para la implementacion de las mejoras pro-

puestas.
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7. Desarrollo Metodoélogico

En este apartado se aplicard la metodologia propuesta en el capitulo anterior para llevar
a cabo un redisefio de procesos en el area de Donaciones de la Direccién de Vinculacién con el
Medio de la Universidad ERRES (UERRES). Este area tiene un rol esencial dentro de la Direccion,
ya que gestiona la captacion de recursos financieros que permiten apoyar programas institucionales

clave, como el programa de becas para estudiantes meritorios.

La Direccién de Vinculacion con el Medio actia como el principal nexo entre la univer-
sidad y la sociedad, coordinando iniciativas que integran a exalumnos, empresas, organizaciones y

la comunidad en general. Estd compuesta por areas clave, como:

= Exalumnos: Mantiene una relacién activa con los egresados y gestiona iniciativas como el

programa de donaciones.

= Donaciones: Responsable de captar, gestionar y distribuir aportes financieros para progra-
mas especificos y generales de la universidad.

= Convenios: Establece acuerdos estratégicos con entidades publicas y privadas para promo-
ver el desarrollo académico y tecnoldgico.

= Asuntos Internacionales: Impulsa la internacionalizacién de la universidad mediante inter-
cambios, convenios y colaboraciones globales.

= Gestion de Talentos: Facilita la conexion entre estudiantes, egresados y el mercado laboral,
organizando ferias laborales y promoviendo empleabilidad.

El area de Donaciones, objeto central de este caso aplicado, enfrenta multiples desafios
relacionados con la eficiencia operativa, la estandarizacion de procesos y la implementacion de
herramientas tecnoldgicas. Estos retos fueron identificados durante mds de tres afos de experiencia
directa del autor como ayudante en el drea, permitiéndole observar de primera mano las falencias

y oportunidades de mejora.

A través de la aplicacion de la metodologia, este trabajo busca abordar estas problemati-
cas mediante el andlisis detallado de los procesos actuales, la identificacion de dreas criticas y la
propuesta de soluciones concretas que fortalezcan la gestion del drea y su impacto en los objetivos

estratégicos de la universidad.
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7.1. Antecedentes
7.1.1. Vinculacion con el Medio

La Vinculacion con el Medio es una funcién esencial de las universidades, ya que fomenta
una interaccion bidireccional entre la institucion y su entorno. Esta dimension, fundamentada en
los pilares académicos de innovacidn, docencia e investigacion, fortalece el compromiso social de
las universidades al trascender las actividades académicas tradicionales. Asi, las instituciones se
convierten en agentes clave del desarrollo sostenible, promoviendo la transferencia de conocimien-

tos, tecnologia y valores a la sociedad.

Desde su fundacion hace mas de 85 afios, la Universidad ERRES (UERRES) ha lidera-
do multiples iniciativas que consolidan lazos de colaboracion mutua con la sociedad, generando

sinergias y contribuyendo significativamente al progreso social, econémico y cultural.

En la UERRES, las actividades de Vinculacidn con el Medio se desarrollan de manera des-
centralizada, transversal y sistemadtica, en alineacion con los objetivos estratégicos institucionales.
Estas iniciativas involucran a todos los estamentos universitarios —académicos, docentes, estudian-
tes y personal paraacadémico—, logrando un impacto a nivel regional, nacional e internacional. La

Direccién de Vinculacion con el Medio organiza estas acciones en torno a ocho ejes estratégicos:

= Vinculacion con asociaciones publicas y gobierno: Participacién activa en comités consul-
tivos, consejos técnicos y organismos reguladores para impulsar politicas publicas orientadas

al desarrollo sostenible.

= Vinculacién con asociaciones regionales: Establecimiento de alianzas con actores locales

para implementar proyectos que impacten positivamente en el progreso y bienestar regional.

= Vinculacion con la industria y privados: Respuesta a demandas tecnoldgicas y cientificas,
promoviendo la innovacién y el desarrollo industrial del pais a través de soluciones concre-

tas.

= Responsabilidad social universitaria: Desarrollo de iniciativas que generan impactos posi-
tivos en comunidades vulnerables, fomentando la inclusién y el mejoramiento de la calidad

de vida.

= Vinculaciéon cultural: Organizacion de actividades culturales que, con mds de 80 afios de
trayectoria, fortalecen la identidad y el patrimonio cultural.

= Vinculacion con exalumnos: Mantenimiento de relaciones activas con exalumnos mediante

programas colaborativos, redes de apoyo y campafias de donaciones.
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= Vinculacién internacional: Promocién de la internacionalizacién mediante convenios, pro-

gramas de movilidad y colaboraciones con instituciones globales.

= Vinculacion con la sociedad: Implementacion de oportunidades para estudiantes meritorios,

fomentando su desarrollo académico y profesional, asi como su integracion social.

Estas iniciativas reflejan el compromiso institucional de la UERRES con la promocién del
bienestar social, la sostenibilidad y el desarrollo estratégico mediante una vinculacién efectiva con
su entorno.

La ejecucion de estas actividades es responsabilidad de tres equipos clave dentro de la

Direccion de Vinculacion con el Medio:

= Equipo de Exalumnos: Enfocado en fortalecer la relacién con los egresados y que incluye
al drea de Donaciones, responsable de gestionar recursos para financiar programas como el
de becas.

= Oficina de Gestion de Talentos y Empleabilidad (Gestal): Vincula a estudiantes y titulados
con el mercado laboral mediante ferias, talleres y asesorias, promoviendo la empleabilidad
y el desarrollo profesional.

= Oficina de Asuntos Internacionales (OAI): Impulsa la internacionalizacién de la universi-
dad mediante convenios académicos, programas de intercambio y colaboraciones globales.

7.1.1.1. Modelo de Gestion de Vinculacion con el Medio

El Modelo de Gestion de Vinculacion con el Medio de la Universidad ERRES (UE-
RRES) constituye un sistema estratégico que organiza y establece las bases para una interaccion
efectiva entre la institucion y su entorno significativo. Este modelo tiene como objetivo articular
las actividades de vinculacién con el medio, generando un impacto bidireccional que contribuya
al desarrollo econémico, social y cultural del pais, ademds de potenciar la formacién integral de la

comunidad universitaria.
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El modelo se estructura en torno a tres ambitos de accién principales, los cuales definen
las lineas estratégicas de la universidad para fortalecer la relacion con sus stakeholders externos:

= Programa de Responsabilidad Social Universitaria: Este programa se centra en ejecutar
proyectos e iniciativas que impacten positivamente en comunidades vulnerables, promovien-
do valores como la equidad, la inclusion y el desarrollo sostenible. Estas acciones reflejan el

compromiso de la universidad con su entorno social y su rol como agente transformador.

= Proyectos con el Sector Productivo y Social (Enfasis en I+D-+i+e): Este 4mbito fomenta
la generacion de soluciones innovadoras y tecnolégicas mediante investigacion, desarrollo,
innovacién y emprendimiento (I+D+i+e). Su propdsito es fortalecer la competitividad del

sector productivo y social, contribuyendo al avance cientifico y tecnolégico del pais.

= Generacion de Capital Humano y Conocimiento de Clase Mundial: Enfocado en formar
profesionales altamente capacitados y promover la creacion y difusion de conocimiento de
alto impacto. Este dmbito posiciona a la UERRES como un referente global en educacion,

investigacion y desarrollo tecnolégico.

El modelo considera la participacion activa y colaborativa de stakeholders internos y ex-

ternos, asegurando una implementacion efectiva de los programas y proyectos de vinculacion:

= Stakeholders internos:

* Direccidon General de Investigacion, Innovacién y Emprendimiento (DGIIE).
* Unidades Académicas y Docentes.
¢ Direccién de Vinculacién con el Medio (DGVM).

¢ Vicerrectoria Académica (VRA).
n Stakeholders externos:

* Emprendedores.

* Servicios Locales de Educacion Publica (SLEP) y Departamentos de Administracién
de Educacion Municipal (DAEM).

¢ Establecimientos escolares.
* Empresas y fundaciones.

* Organismos publicos y gubernamentales.

¢ Ministerio de Educacién (MINEDUC).
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¢ Red de exalumnos.

Ademads, el modelo define objetivos de impacto diferenciados para los &mbitos interno y

externo, alineados con las necesidades de la comunidad universitaria y la sociedad en general:

= Impacto interno:

* Fortalecimiento y desarrollo continuo del cuerpo académico y docente.
* Consolidacién del perfil de egreso de carreras y programas.

* Promocion de competencias transversales relacionadas con investigacion, innovacion

y responsabilidad social.

* Mejora de la empleabilidad de titulados y graduados.

* Generacion de proyectos de I+D e innovacién que respondan a las necesidades del
entorno.

= Impacto externo:

* Impulso al desarrollo de la industria 4.0.

* Incremento de précticas sostenibles.

* Fomento de la ciencia, tecnologia e innovacion en comunidades educativas.
* Creacion y fortalecimiento de capital humano de alto nivel.

* Contribucién al desarrollo social y econémico del pais.

La Figura 3 ilustra el Modelo de Gestion de Vinculacién con el Medio, mostrando de forma
clara los dambitos de accidn estratégicos, los stakeholders involucrados y los objetivos de impacto
esperados. Esta representacion subraya la importancia de un enfoque colaborativo y articulado que

responda tanto a las demandas de la sociedad como a los desafios del sector productivo.

7.1.1.2. Estructura Organizacional

La Direccion General de Vinculacion con el Medio (DGVCM) de la Universidad ERRES
(UERRES) es una direccion que reporta directamente a rectoria (ver Figura 4) y cuenta con una
estructura organizacional disefiada para coordinar y articular las dreas clave que forman parte de
su gestion. Esta estructura garantiza que las iniciativas de vinculacion se implementen de manera
eficiente, alineadas con los objetivos estratégicos institucionales y con un enfoque integral hacia el

desarrollo social, académico y cultural.
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En la cispide de la estructura jerarquica (ver Figura 5) se encuentra el Director Gene-
ral de Vinculacién con el Medio, encargado de liderar y supervisar todas las operaciones de la
DGVCM. Este cargo cuenta con el apoyo directo de una Secretaria del Director y un Profesional
Asesor, quienes proporcionan soporte estratégico y administrativo para la toma de decisiones y la

planificacién general.

Bajo la direccién del Director General, opera una Coordinadora General, responsable
de la supervision y alineacion de las diversas dreas operativas. Entre estas areas destaca la Coordi-
naciéon REDEXx, cuyo enfoque principal es gestionar las relaciones con los exalumnos y fomentar
su participacion activa en el desarrollo institucional. Esta coordinacion incluye el area de Donacio-
nes, que desempefia un papel crucial en la captacién y administracion de recursos provenientes de

exalumnos, empresas y socios estratégicos.

El area de Donaciones estd liderada por la Coordinadora de Captacion y Donaciones,
quien tiene la responsabilidad de disefar e implementar estrategias efectivas para maximizar el
impacto de las donaciones en la comunidad universitaria. Este trabajo se apoya en un ayudante,
quien trabaja 30 horas mensuales y colabora en tareas operativas clave, como la actualizacion de
bases de datos, la preparacién de reportes y la ejecucion de campaiias de captacioén de recursos.
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7.1.2. Exalumnos

La Red de Exalumnos de la UERRES juega un papel esencial en la Vinculacién con el
Medio, fomentando una interaccién constante y bidireccional entre la Universidad y sus egresa-
dos. Mediante la oficina institucional Alumni ERRES, se desarrollan programas y estrategias que
fortalecen los lazos con los exalumnos, promoviendo su participacién activa en actividades clave
y consolidando su compromiso con la institucion. Estas acciones incluyen la gestion de donacio-
nes, la organizacién de eventos de networking, la entrega de beneficios exclusivos y la creacion de

convenios que impulsan el desarrollo académico, profesional y social de la comunidad sansana.

Alumni ERRES también impacta directamente en el bienestar de los estudiantes actuales a
través del Programa de Donaciones, que canaliza aportes provenientes de exalumnos, profesores,
empresas y organizaciones amigas. Los fondos recaudados se destinan principalmente a becas
que cubren aranceles, matriculas, manutencién y la adquisicién de tecnologias como tablets y
notebooks. Este programa no solo refleja la solidaridad y compromiso de los exalumnos, sino que
también se erige como un pilar esencial para garantizar la equidad y la continuidad educativa de

los estudiantes meritorios.

La misién de Alumni ERRES es inspirar y fortalecer el sentido de pertenencia de los
sansanos hacia la UERRES, perpetuando el legado solidario y emprendedor de Don Federico Santa
Maria. Por otro lado, su vision es consolidarse como un referente nacional e internacional que, a
través de la colaboracién con exalumnos y amigos de la institucién, co-crea valor, fomenta el

crecimiento y promueve el bienestar de toda la comunidad universitaria.

A lo largo de los afnos, Alumni ERRES ha liderado diversas iniciativas que aseguran la
conexidn y participacion de los exalumnos con su alma mater. Entre las mas destacadas se encuen-

tran:

= Gestion de donaciones: Captacion de aportes financieros provenientes de exalumnos, em-

presas y socios estratégicos, destinados a programas institucionales clave.

= Entrega de becas: Seleccion y apoyo financiero a estudiantes destacados para cubrir aran-

celes, tecnologia y manutencion.

= Eventos de networking: Organizacién de encuentros que fomentan la colaboracién profe-

sional y el intercambio de experiencias entre exalumnos y estudiantes.

= Comunicacion global: Establecimiento de vinculos y apoyo a exalumnos que residen en el

extranjero, manteniendo su conexién con la Universidad.

= Fomento del emprendimiento: Promocion de proyectos e iniciativas emprendedoras me-

diante convenios y programas especificos.
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= Beneficios y convenios: Provision de servicios exclusivos y descuentos especiales para ex-

alumnos como parte del reconocimiento y fortalecimiento de su vinculo con la institucion.

En resumen, la Red de Exalumnos de la UERRES no solo asegura la conexién de los
egresados con su alma mater, sino que también contribuye de manera significativa al desarrollo

integral de la comunidad universitaria y al cumplimiento de la misidn institucional.

7.1.2.1. Area de Donaciones dentro de REDEx

El area de Donaciones esta liderada por la Coordinadora de Captacion y Donaciones,
quien reporta directamente al Coordinador de REDEX. Esta estructura jerdrquica garantiza una
alineacion estratégica entre las actividades de donaciones y los objetivos generales de la Red de
Exalumnos (REDEX), contribuyendo al fortalecimiento de los vinculos entre la universidad y sus

egresados.

La Coordinadora cuenta con el apoyo de un ayudante, cuyo rol es proporcionar soporte
en tareas operativas y administrativas clave. Este apoyo incluye, entre otras funciones, la gestién
de bases de datos de donantes y la elaboracién de reportes, lo que permite a la Coordinadora
enfocarse en la planificacion y ejecucion estratégica de las actividades del drea. El ayudante trabaja
aproximadamente 30 horas mensuales, desempefiando un papel fundamental en la operatividad del

area.

7.1.2.2. Actividades Clave del Area de Donaciones

El area de Donaciones cumple un rol esencial en el fortalecimiento de las relaciones entre
la universidad y sus stakeholders, asi como en la provision de apoyo financiero para programas

institucionales clave, como el programa de becas. Sus principales responsabilidades incluyen:

= Captacion y retencion de donaciones:

* Profesores: Se facilita la opcién de realizar donaciones mediante un descuento auto-

matico aplicado directamente al sueldo de aquellos interesados.

» Exalumnos (socios y amigos) y publico general: Los aportes se gestionan a través de
transferencias bancarias o mediante la suscripcion a pagos automadticos con tarjeta de

crédito o débito.

* Empresas: Se establecen reuniones y visitas para presentar propuestas formales de
donacién, promoviendo su colaboracion en proyectos especificos o programas estraté-

gicos de la universidad.
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= Gestion de incentivos tributarios: Tanto las empresas como las personas naturales que
realicen donaciones superiores a 150.000 CLP tienen la posibilidad de recibir un certificado

de donacidn, el cual otorga beneficios tributarios.

= Gestion del programa de becas: El drea de Donaciones asume la responsabilidad integral
del programa de becas, abarcando desde la captacidn de recursos hasta la seleccién de bene-

ficiarios y la entrega final de los apoyos econémicos.

= Gestion de donaciones especificas: Ademads de las donaciones generales destinadas al pro-
grama de becas, el drea gestiona aportes dirigidos a disciplinas o proyectos especificos dentro
de la universidad. Es importante sefialar que todas las donaciones hacia la universidad deben

ser canalizadas a través de esta area.

= Ejecucion de campaiias de comunicacion: El drea disefia y lleva a cabo campaiias especifi-
cas dirigidas a los diferentes segmentos de donantes, asegurando una comunicacion efectiva

y fomentando la fidelizacion.

= Soporte operativo del ayudante del area: El ayudante desempefia funciones esenciales que
incluyen:
* Apoyo en el desarrollo y ejecucion de campafias de captacion.
* Preparacion de propuestas formales para donantes.
* Colaboracion en la gestion y administracion del programa de becas.

* Actualizacion del dashboard de donaciones, una tarea que se realiza aproximadamente

una o dos veces al afo.

El siguiente esquema presenta una vision general de las actividades principales desarrolla-

das por el area de Donaciones:

Profesores }*Descuento Por Planilla
0 -Arancel
< -Matricula
© % & . . .
g_ Exalumnos (Socios y Amigos) }—PAT/Transferencwa Donaciones Becas [ -Mantencién
© -Tablet
U

-Notebook
Empresas Transferencia

Certificados de Donaciéon ‘

Dashboard Donaciones

Figura 6: Esquema de Actividades del Area de Donaciones
Fuente: DGVM.
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7.2. Aplicaciéon Metodologia
7.2.1. Preparacion de la Organizacion

La organizacién fue informada del proyecto y manifesté su apoyo de manera significativa.
Este respaldo fue liderado por el coordinador de la Red de Exalumnos, quien desempefié un rol
clave al facilitar recursos y contactos estratégicos fundamentales para el éxito del proyecto. La
encargada del drea de donaciones, recientemente incorporada al equipo tras una vacante de un afio
en el puesto, aporté una perspectiva renovada y un compromiso solido para llevar adelante las
tareas asignadas. Ademads, el ayudante del area de donaciones, con més de tres afios de experiencia
en el cargo, contribuy6 con su profundo conocimiento operativo, actuando como un pilar esencial
para la efectividad y continuidad del trabajo. Este equipo cohesionado aseguré una base sélida para

iniciar el redisefio de procesos.

Se asegura el respaldo de la alta direccidn para garantizar legitimidad, recursos y resolucion

de obstdculos organizacionales.

La mision y vision de ALUMNI ERRES proporcionaron una base sélida para alinear el
proyecto de redisefio con los objetivos organizacionales, garantizando coherencia y una direccién

estratégica clara.

Mision: Hacer crecer e inspirar el cariiio y sentido de pertenencia de los sansanos hacia

la UERRES y el legado solidario y emprendedor de Don Federico Santa Maria.

Vision: Ser un referente nacional e internacional que, convocando y co-creando valor con
los exalumnos y amigos de la Institucion, estimule el crecimiento y bienestar de todos los sansanos
y de la UERRES.

Estos principios estratégicos subrayan el enfoque social del drea de donaciones y guian a
sus miembros para trabajar con propdsito y alineacion institucional. En este contexto, se definieron

los siguientes valores estratégicos que orientardn el desempefio del equipo:

= Compromiso solidario: Actuar con empatia y dedicacién, promoviendo la solidaridad en

cada interaccion con donantes y beneficiarios.

» Transparencia: Fomentar una comunicacién clara y honesta, asegurando que las gestiones

del area reflejen los principios éticos y la profesionalidad de la Institucion.

= Orientacion al impacto: Centrar los esfuerzos en maximizar los beneficios para los estu-

diantes y la comunidad universitaria, generando un impacto tangible y positivo.

= Colaboracion: Promover un trabajo en equipo eficaz y un sentido de pertenencia, recono-

ciendo la importancia de la cooperacién interna y externa.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 91



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 7. Desarrollo Metodélogico

= Mejora continua: Adoptar una actitud proactiva para optimizar procesos y fortalecer rela-
ciones con los donantes, manteniendo el enfoque en los objetivos estratégicos de ALUMNI
ERRES.

7.2.2. Planteamiento de los Objetivos del Redisefio

En esta etapa se definen los objetivos especificos que guiaran el rediseiio del drea de Do-
naciones, asegurando su alineacién con el objetivo general y los objetivos estratégicos planteados
en la memoria. Estos objetivos estdn disefiados para abordar las problematicas actuales, fomen-
tar la eficiencia operativa y contribuir al fortalecimiento de la captacion y retencién de donantes,
garantizando la sostenibilidad de los programas de becas y el impacto positivo en la comunidad

universitaria.

7.2.2.1. Definicion de Objetivos Especificos

Se establecieron los siguientes objetivos especificos, orientados a resolver las necesidades

prioritarias del drea de Donaciones y a alcanzar las metas estratégicas del departamento:

= Incrementar los ingresos provenientes de donaciones: Implementar herramientas de ana-
lisis de datos (Business Intelligence) para identificar patrones clave y disefiar estrategias
personalizadas que maximicen la captacion y retencién de donantes, con un enfoque directo

en aumentar los montos recaudados.

= Estandarizar y redisefiar procesos para mejorar la eficiencia y resultados financieros:
Mapear, documentar y redisefiar los flujos de trabajo clave, eliminando redundancias y sim-
plificando tareas, asegurando que cada actividad contribuya de manera efectiva al incremento

de las donaciones.

= Establecer un sistema de monitoreo centrado en el crecimiento de los montos recauda-
dos: Disefiar indicadores clave de desempefio (KPIs) que permitan evaluar de forma precisa
la retencién de donantes, la cantidad de nuevos donantes adquiridos y el total de ingresos
obtenidos, asegurando un control constante de los resultados financieros.

= Fomentar la sostenibilidad financiera del area: Promover una cultura organizacional que
priorice el incremento sostenido de los montos recaudados mediante la mejora continua,

decisiones basadas en datos y la adopcion de practicas efectivas en la gestion de donaciones.

7.2.2.2. Determinacion de Métricas Clave e Indicadores de Desempeiio
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El éxito del redisefio serd evaluado mediante métricas clave e indicadores de desempefio
(KPIs), disefiados para proporcionar una medicion precisa, continua y accionable de los resultados
alcanzados. Las métricas principales incluyen:

= Monto total recaudado: Este indicador refleja el impacto financiero global del redisefio
al medir la suma total de las donaciones recibidas, comparada con las metas anuales esta-
blecidas. Fuentes de datos: registros del sistema financiero del drea. Monitoreo: mensual,

trimestral, semestral y anual. (Agrupado por empresas, personas y total)

= Valor promedio por donante (APV): Mide el monto promedio donado por cada donante en
un periodo especifico. Indica el nivel de compromiso financiero promedio de los donantes.
(Agrupado por empresas y personas)

) Monto total recaudado
Valor promedio por donante =

Numero total de donantes

Monitoreo: mensual, trimestral, semestral y anual.

= Tasa de retencion de donantes: Proporcion de donantes que mantienen su contribucion
en un periodo definido. Este indicador mide la fidelizacién de la base de contribuyentes.

(agrupar por personas y empresas)

L Numero de donantes recurrentes
Tasa de retencion = ( ) x 100

Total de donantes
Monitoreo: trimestral, Semestral y Anual.

= Tasa de abandono de donantes: Proporcion de donantes recurrentes que dejan de contribuir
en un periodo especifico. Complementa la tasa de retencion para evaluar areas de mejora en

la fidelizacion. (Agrupar por personas y empresas)

i de d t did
Tasa de abandono — (Numero e donantes perdi os) « 100

Total de donantes iniciales
Monitoreo: Mensual, trimestral, Semestral y Anual.

= Crecimiento de nuevos donantes: Evalda la efectividad de las estrategias implementadas
para expandir la base de contribuyentes mediante el cdlculo del nimero de nuevos donantes
adquiridos. (Agrupar por personas y empresas)

L. Nuevos donantes adquiridos
Crecimiento de nuevos donantes = ( ! ) x 100

Total de donantes

Monitoreo: Mensual, trimestral, Semestral y Anual.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 93



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 7. Desarrollo Metodélogico

Fuentes de datos: registros de campafias y reportes financieros. Monitoreo: por campaiia.

= Duracion promedio del ciclo de captaciéon: Tiempo promedio desde el contacto inicial con
un prospecto hasta que realiza su primera donacion. Ayuda a identificar cuellos de botella en

el proceso de captacion.

Suma de todos los tiempos individuales de captacion

Duracién promedio del ciclo = ~
Numero total de nuevos donantes

Monitoreo: semestral.

= Ahorro en tiempo y eficiencia operativa: Mide la reduccién en tiempo de procesos clave
como recaptura de donantes, ejecucion de campaiias y gestion administrativa, expresado en

términos de Full-Time Equivalent (FTE).

Tiempo previo al redisefio — Tiempo posterior al redisefio

Ah ti FTE) =
Orro en tiempo ( ) Horas laborales por FTE

Por ejemplo, si el proceso de recaptura tomaba 2 semanas y, gracias al redisefio, se redujo a

1 semana (una disminucién de 20 horas), esto equivaldria a un ahorro de:

20 horas

e FTE.
40 horas/FTE 0,5

Monitoreo: mensual.

7.2.2.3. Comunicacion Interna y Sensibilizacion

El éxito del rediseno depende de la participacion activa y el compromiso del equipo. Por
ello, se presenta una estrategia integral de comunicacidn interna para informar, capacitar y sensibi-
lizar al personal, asegurando su involucramiento en cada etapa del proyecto. Los elementos clave

de esta estrategia incluyen:

= Sesiones informativas regulares: Presentaciones disefiadas para explicar los objetivos, be-
neficios y avances del proyecto, destacando su alineacién con la misién y vision del depar-

tamento.

= Capacitacion del equipo: Talleres practicos enfocados en el uso de herramientas tecnolégi-

cas, andlisis de indicadores y adopcién de nuevos estandares operativos.

= Canales de comunicacion efectivos: Uso de correos electrénicos, boletines y plataformas

colaborativas para compartir actualizaciones frecuentes y promover la transparencia.
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= Mecanismos de retroalimentacion: Encuestas y reuniones de consulta para recoger inquie-
tudes y sugerencias, fomentando un ambiente participativo y colaborativo.

= Reconocimiento de esfuerzos: Iniciativas para reconocer las contribuciones individuales y

de equipo, reforzando la motivacién y el compromiso.

Esta estrategia busca minimizar resistencias al cambio, fomentar una actitud positiva hacia
el proyecto y garantizar que todos los miembros del equipo comprendan y respalden los objetivos

planteados.

7.2.3. Recopilacion de Informacién y Mapeo de la Situaciéon Actual

Esta etapa tiene como objetivo obtener una comprensién profunda y detallada del estado
actual de los procesos en el departamento. Para ello, se emplearon herramientas y métodos como
entrevistas, andlisis documental, mapeo de procesos mediante BPMN y benchmarking. Este enfo-
que permite identificar fortalezas, dreas de mejora y oportunidades estratégicas que servirdn como

base para el redisefo.

7.2.3.1. Analisis del Clima y la Cultura Organizacional

Para evaluar el entorno organizacional y su impacto en el desempeno del departamento, se
llevaron a cabo dos encuestas especificas: una centrada en el Clima Organizacional y otra en la
Cultura Organizacional. Estas encuestas tienen como objetivo identificar tanto las fortalezas inter-
nas como las dreas criticas de mejora, proporcionando una base sélida para disefiar intervenciones

estratégicas orientadas al fortalecimiento del equipo y al logro de los objetivos departamentales.

La muestra, compuesta por cinco personas seleccionadas aleatoriamente, incluyé represen-
tantes del drea de donaciones. Este enfoque buscé capturar una perspectiva diversa y representativa
de los colaboradores. Los resultados obtenidos permiten diagnosticar el estado actual del departa-

mento y sentar las bases para acciones correctivas y preventivas.

7.2.3.2. Cultura Organizacional

La encuesta sobre Cultura Organizacional se disefid utilizando una escala de Likert para
evaluar cinco dimensiones clave que son esenciales para el éxito del departamento: - La alineacion
de valores entre los miembros y el departamento. - La efectividad de la comunicacién interna. - El
fomento de la innovacién y la mejora continua. - El liderazgo como modelo de valores organiza-

cionales. - El sentido de pertenencia al equipo.
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Resultados de Encuesta: Cultura y Clima Organizacional (Escala de Verdes y Rojos)

Respuestas
mmm Totalmente en Desacuerdo
;Te sientes parte integral del departamento y de su cultura? - En Desacuerdo
Neutral

De Acuerdo
B Muy de Acuerdo
;Crees que los lideres del departamento acttian como ejemplos de los valores organizacionales?

iCrees que el departamento fomenta la innovacién y la mejora continua?

(Consideras que la comunicacién en el departamento es abierta y efectiva? -

iSientes que los valores del departamento estan alineados con los tuyos personales?

0 20 40 60 80 100
Porcentaje (%)

Figura 7: Resultados de la encuesta: Cultura Organizacional.
Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta realizada.

El grafico 7 presenta los resultados principales. A continuacién, se analizan los hallazgos

maés relevantes, acompanados de posibles causas y consecuencias:

= Alineacion de valores: La mayoria de los participantes indicé que los valores del departa-
mento, como el trabajo en equipo y la responsabilidad, estdn alineados con los suyos per-
sonales. Este hallazgo refleja una fuerte cohesién cultural, que es clave para fomentar el
compromiso y la estabilidad en el equipo. Sin embargo, la falta de actividades regulares que
refuercen estos valores podria debilitar su impacto en contextos de cambio organizacional o

alta rotacion de personal.

= Comunicacién interna: Aunque los resultados reflejan ciertos aspectos positivos, un por-
centaje significativo de respuestas “Neutral” sugiere que la comunicacién no siempre es
percibida como efectiva o abierta. Esto podria deberse a la ausencia de canales formales,
dindmicas jerdrquicas rigidas o una falta de claridad en los flujos de informacién. Si no se
aborda, este problema puede derivar en desinformacion, malentendidos y una menor coordi-

nacion entre los equipos.

= Fomento de la innovacion: Los resultados indican que la innovacion se fomenta de manera
inconsistente, posiblemente debido a una carga operativa excesiva que deja poco espacio
para actividades creativas. La falta de un enfoque transversal para estimular la innovacién
podria limitar la capacidad del departamento para adaptarse a cambios, optimizar procesos

o implementar nuevas ideas.

= Liderazgo: Los lideres del departamento son percibidos de manera positiva, destacdndose
por su disposicidn a escuchar y su trato justo hacia los colaboradores. No obstante, se iden-

tifican dreas de mejora, como la necesidad de ofrecer lineamientos mds claros y mantener
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una mayor cercania con ciertos miembros del equipo. De no atender estas carencias, podrian
surgir inseguridades en la ejecucién de tareas y una disminucién en la confianza hacia la

gestion.

= Sentido de pertenencia: Si bien la mayoria de los colaboradores se siente parte integral del
equipo, algunos expresaron una desconexion, especialmente en dreas con menor participa-
cioén en actividades grupales. Esta falta de integracion puede reducir la motivacion y el com-
promiso de los colaboradores, afectando tanto la dindmica de trabajo como el rendimiento

general del equipo.

Respuestas a Preguntas Abiertas. Los resultados cuantitativos fueron enriquecidos con
las respuestas a preguntas abiertas, las cuales ofrecen una visién mds profunda de las dindmicas

internas del departamento:

= Valores Fundamentales: Los valores mds mencionados incluyen trabajo en equipo, res-
ponsabilidad, proactividad, liderazgo, transparencia y colaboracion. Estos valores re-
flejan un compromiso compartido con la cooperacién y la adaptabilidad, esenciales para un
entorno organizacional saludable. Sin embargo, su impacto podria diluirse si no se refuerzan

mediante iniciativas especificas, como programas de reconocimiento o actividades grupales.

= Promocion de la Comunicacién. Las estrategias mds destacadas son las reuniones regu-
lares y el didlogo constante. Sin embargo, las limitaciones sefialadas, como la falta de
compromiso y la poca proactividad, sugieren que estas pricticas no siempre son efectivas
en toda la organizacion. Esto resalta la necesidad de implementar canales de comunicacion

mads estructurados y mecanismos que incentiven la participacion activa.

= Practicas Importantes e Impacto: Las reuniones semanales y las celebraciones anuales
son valoradas por su impacto positivo en la cohesion del equipo y la alineacién de objetivos.
No obstante, la falta de interaccion regular en ciertas areas podria reducir la efectividad de

estas précticas, generando una desconexion en el equipo.

= Liderazgo Positivo y Areas de Mejora: Aunque los lideres son reconocidos por su inno-
vacion y positivismo, se mencionan mejoras necesarias en la claridad de lineamientos y
una mayor cercania con el equipo. Estas carencias, de no ser abordadas, podrian erosionar

la confianza y la efectividad de la gestion.

= Iniciativas para el Sentido de Pertenencia: Entre las sugerencias mds recurrentes se en-
cuentran los talleres de integracion y las actividades conjuntas, disefiadas para fortalecer
los lazos entre los colaboradores y fomentar un ambiente colaborativo.
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En términos generales, los resultados reflejan un departamento con una base sélida de va-
lores compartidos y un liderazgo que inspira confianza. Sin embargo, las dreas de mejora relacio-
nadas con la comunicacién interna, el fomento de la innovacion y el sentido de pertenencia
requieren atencion prioritaria. La falta de acciones concretas en estos aspectos podria generar des-

motivacion, pérdida de cohesion y dificultades en la coordinacién operativa.

Por tanto, es crucial implementar estrategias dirigidas a fortalecer estos aspectos. La mejora
de los canales de comunicacion, el desarrollo de un enfoque sistemdtico para fomentar la innova-
cién y la promocion de actividades de integracién no solo reforzaran la cohesion del equipo, sino
que también aumentarén la eficiencia y la resiliencia organizacional, prepardndolo para enfrentar

futuros desafios con mayor éxito.

7.2.3.3. Clima Laboral

La encuesta sobre Clima Laboral evalu6 aspectos fundamentales que influyen directamente
en la percepcion, motivacion y satisfaccion de los colaboradores respecto a su entorno de trabajo.

Utilizando una escala de Likert, se analizaron las siguientes dimensiones clave:

- La carga laboral y el equilibrio entre vida laboral y personal. - La percepcion sobre el
apoyo y reconocimiento recibido. - La adecuacion del entorno fisico y los recursos disponibles. -

La efectividad de la comunicacién interna. - La motivacion y satisfaccion general en el trabajo.

El grafico 7 muestra los resultados de las respuestas cuantitativas, destacando las percep-

ciones mas relevantes y sus implicaciones:

= Carga laboral y equilibrio: Las respuestas reflejan una percepcion dividida sobre la car-
ga laboral. Mientras algunos colaboradores consideran que el balance entre vida laboral y
personal es adecuado, otros lo identifican como un drea critica de mejora. Esta discrepan-
cia parece estar influenciada por una distribucién desigual de tareas y la falta de personal
en dreas clave, lo que ha generado sobrecarga para ciertos miembros del equipo. Ademas,
los largos procesos de seleccién para nuevos ingresos han exacerbado esta problematica.
Por ejemplo, el departamento operd durante un afio sin un encargado de donaciones debi-
do a la lentitud en los procesos de contratacidn, lo que obligd al equipo existente a asumir
responsabilidades adicionales. Incluso después de la seleccion inicial, la persona contratada
permanecio en el cargo solo dos semanas, extendiendo atin més la vacante hasta finales de
2024, cuando finalmente se designd a un nuevo encargado. Si esta situacion no se corrige,
podria derivar en agotamiento, disminucién de la productividad y una menor satisfaccién

laboral, impactando negativamente en la eficiencia operativa del departamento.

= Reconocimiento e incentivos: Una parte considerable de los participantes sefial6 que el
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Resultados de Encuesta: Cultura y Clima Organizacional

Respuestas
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Figura 8: Resultados de la encuesta: Clima Laboral.
Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada.

reconocimiento, tanto econdmico como publico, es insuficiente. La falta de bonos, aumen-
tos salariales o menciones formales de los logros puede generar una percepcion de desva-
lorizacion del esfuerzo realizado. Implementar politicas de reconocimiento mds visibles y

consistentes podria fortalecer la motivacién y la percepcién de justicia dentro del equipo.

= Entorno fisico y recursos: Aunque el entorno fisico es, en general, percibido como ade-
cuado, algunos comentarios resaltan la necesidad de mejorar ciertos espacios y asegurar
herramientas mds eficientes para la ejecucion de las tareas. Esto sugiere que, si bien los re-
cursos actuales son funcionales, su optimizacién podria aumentar la eficacia y satisfaccion
en el trabajo.

= Apoyo del liderazgo y comunicacion: La percepcion general del liderazgo es positiva, con
aspectos destacados como la disposicion a escuchar y la accesibilidad. Sin embargo, persis-
ten dreas de mejora relacionadas con la claridad en la definicién de roles, metas alcanzables
y procesos sistemdticos para la gestion de solicitudes. Abordar estas deficiencias podria re-

forzar la confianza en la gestién y aumentar la cohesion organizacional.

= Motivacion y satisfaccién: Aunque se destacan emociones positivas como motivacion y

satisfaccion, también emergen sentimientos de cansancio y estrés. Estos contrastes reflejan
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un entorno que, aunque motivador, presenta desafios estructurales significativos, como la
carga de trabajo y la falta de reconocimiento. De no abordarse, estos problemas podrian

afectar el bienestar emocional y la retencién del talento.

Respuestas a Preguntas Abiertas. Las respuestas cualitativas complementan los hallazgos
cuantitativos, proporcionando detalles clave sobre dreas especificas de mejora y aspectos positivos
del ambiente laboral:

= Aspectos a mejorar en el ambiente laboral: Los participantes enfatizaron la necesidad de
abordar la carga laboral excesiva, mejorar la comunicacion interna y fortalecer el apo-
yo del liderazgo. También destacaron la importancia de un equilibrio més saludable entre

trabajo y vida personal, especialmente para aquellos con responsabilidades adicionales.

= Reconocimiento e incentivos: Los colaboradores consideran que el reconocimiento publi-
co, junto con incentivos econémicos como bonos y aumentos salariales, serian estrategias
efectivas para mejorar la motivacion y el compromiso. Esto refleja una necesidad de imple-

mentar politicas mds visibles y equitativas de valoracién del esfuerzo.

= Habilidades deseadas: Las dreas de desarrollo profesional incluyen liderazgo, manejo de
redes sociales, habilidades de analisis y conocimiento en nuevas plataformas tecnolégi-
cas. Este interés por el aprendizaje continuo destaca la importancia de ofrecer oportunidades

de capacitacion para fortalecer las competencias del equipo.

= Estrategias para reducir el estrés: Las principales propuestas incluyen pausas activas,
instancias de encuentro entre sedes, y una mejor definicion de funciones y metas alcan-
zables. Estas estrategias buscan no solo reducir el estrés, sino también fomentar un ambiente
mads colaborativo y equilibrado.

= Factores de satisfaccion: Entre los aspectos mas valorados se encuentran el impacto social
del trabajo, 1a motivacion personal y el entorno colaborativo. Estos elementos refuerzan
el compromiso de los colaboradores con la misién del departamento, a pesar de los desafios
existentes.

= Aspectos a cambiar: Los colaboradores identificaron dreas clave de mejora, como los tiem-
pos de respuesta en solicitudes, la optimizacion de procesos administrativos y la redis-
tribucion de la carga de trabajo. Estas acciones podrian tener un impacto directo en la

eficiencia y la percepcion de equidad dentro del equipo.

= Sentimientos predominantes: Las emociones reportadas incluyen motivacion, alegria y
entusiasmo, junto con cansancio, estrés ¢ incertidumbre. Esto refleja un entorno laboral
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dindmico, donde los colaboradores experimentan tanto aspectos positivos como desafios que

afectan su bienestar emocional.

El andlisis del clima laboral revela un equipo comprometido y motivado, pero también pone
en evidencia dreas criticas de mejora. Es esencial implementar estrategias para redistribuir la carga
laboral, fortalecer las practicas de reconocimiento y promover un equilibrio saludable entre trabajo
y vida personal. Ademads, la inversién en programas de capacitacion y actividades que reduzcan
el estrés laboral podria aumentar la satisfaccion general, mejorar la productividad y consolidar un

entorno mas equilibrado y colaborativo.

7.2.3.4. Sintesis: Clima y Cultura Organizacional

El andlisis del clima y la cultura organizacional del departamento evidencia fortalezas sig-
nificativas, como una base sé6lida de valores compartidos y un equipo comprometido, pero también

identifica desafios criticos que limitan su desempefio y alineacién con los objetivos estratégicos.

Cultura Organizacional. La cohesion cultural se consolida como un elemento central,
sustentada por valores compartidos como el trabajo en equipo, la responsabilidad y la colabo-
racion. Estos principios fomentan el compromiso colectivo y la estabilidad operativa del equipo.
Sin embargo, la falta de actividades regulares que refuercen estos valores, como programas de
reconocimiento o dindmicas grupales, podria debilitar su impacto, especialmente en contextos de
alta rotacién o cambios organizacionales. Ademads, las inconsistencias en la comunicacion inter-
na limitan la coordinacion efectiva, lo que puede derivar en malentendidos, retrasos y una menor

eficiencia operativa.

Clima Laboral. En el ambito del clima laboral, los resultados muestran percepciones mix-
tas. Aunque los colaboradores valoran aspectos como el impacto social del trabajo y el entorno
colaborativo, persisten preocupaciones relacionadas con la carga laboral excesiva, la falta de
reconocimiento y el desequilibrio entre vida laboral y personal. Estos factores no solo afectan
la motivacion y satisfaccion del equipo, sino que también incrementan el riesgo de agotamiento y
rotacion. Si bien el entorno fisico y los recursos son percibidos como adecuados, algunos comen-

tarios destacan oportunidades de mejora para optimizar espacios y herramientas.

Causas e Implicaciones. Los desafios observados tienen raices en factores estructurales y

operativos, como:

= Sobrecarga de tareas: La falta de personal en dreas clave ha generado una distribucién
desigual de responsabilidades, afectando la percepcion del clima laboral y la efectividad

operativa.
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= Falta de reconocimiento formal: La ausencia de incentivos visibles, tanto econdmicos co-
mo simbdlicos, desmotiva a los colaboradores y genera una percepcion de desvalorizacion

de sus esfuerzos.

= Inconsistencias en la comunicacion interna: La falta de canales formales y dindmicas

jerarquicas rigidas dificultan la alineacion de objetivos y la transmision de informacidn clave.

De no implementarse medidas correctivas, estas problematicas podrian derivar en conse-

cuencias significativas, como:

= Aumento del estrés y agotamiento, impactando el rendimiento y generando una mayor

rotacion de personal.

= Desmotivacion generalizada, afectando la percepcion de los colaboradores sobre su impac-

to en el equipo.

= Pérdida de cohesion, dificultando la colaboracién y la consecucion de los objetivos estraté-

gicos.
Propuestas de Mejora. Para abordar estos desafios, se proponen las siguientes acciones:

1. Redistribucion de la carga laboral: Incorporar personal adicional y redistribuir responsa-

bilidades para equilibrar las cargas y reducir el estrés operativo.

2. Fortalecimiento del reconocimiento: Implementar programas de incentivos econémicos
(bonos, aumentos salariales) y simbodlicos (certificados, menciones publicas) para visibilizar

y valorar los logros del equipo.

3. Optimizacion de la comunicacion interna: Establecer canales formales, como boletines o

reuniones periddicas, que aseguren un flujo de informacion claro y accesible.

4. Fomento de la innovacion: Reservar tiempo en las agendas para actividades creativas y

proyectos de mejora continua, reduciendo el enfoque exclusivo en tareas operativas.

5. Promocion de actividades de integracion: Organizar talleres, celebraciones y encuentros

para fortalecer el sentido de pertenencia y la cohesion del equipo.

Impacto de las Mejoras. Las acciones propuestas tendrdn un efecto directo en el fortale-
cimiento del clima y la cultura organizacional, creando un entorno laboral saludable que fomente

la colaboracion y el desempefio eficiente. Segin Cummings and Worley (2014), un clima laboral
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positivo estd estrechamente relacionado con una mayor productividad, retencion del talento y satis-
faccién general del equipo. Esto permitird al departamento afrontar con éxito retos futuros como el
redisefio del proceso de donaciones, la adopcién de nuevos sistemas y la adaptacion a los cambios

organizacionales.

Clima y Cultura Organizacional — Mayor Productividad. Un entorno laboral justo,
motivador y cohesionado estimula el compromiso de los colaboradores con los objetivos organiza-
cionales. Esto se traduce en una mejor gestion de tareas criticas, como la interaccién con donantes
y la optimizacién de procesos administrativos. Ademads, un liderazgo efectivo y un reconocimiento
adecuado promueven la motivacion intrinseca del equipo, facilitando la adaptacién al cambio y la

resolucion de problemas.

Mayor Productividad — Mejores Resultados Operativos. Un equipo alineado y moti-
vado puede centrarse en actividades estratégicas como la captacién de nuevas fuentes de finan-
ciamiento y el fortalecimiento de alianzas externas. Una cultura sélida proyecta profesionalismo
y confianza hacia los donantes y aliados estratégicos, lo que aumenta la probabilidad de recibir
apoyo financiero recurrente (Kotler and Keller, 2012).

Mejores Resultados Operativos — Mas Donaciones. Las mejoras internas no solo opti-
mizan los recursos del departamento, sino que también consolidan relaciones externas, generando
un circulo virtuoso: un equipo eficiente fortalece la percepcion del departamento como confiable
y orientado al impacto, lo que facilita la captaciéon de donaciones y el desarrollo de proyectos
estratégicos (Schneider et al., 2017).

En conjunto, estas acciones permitirdn al departamento consolidar su posicion estratégica,
generar valor sostenible y cumplir con sus objetivos a largo plazo. Esto se traducira en un entorno
laboral més saludable, una mayor eficacia operativa y un impacto positivo en su mision organiza-
cional.

7.2.3.5. Entrevistas Estructuradas y Evaluaciéon de Documentacion Existente

En esta etapa, se recopild informacion directa mediante entrevistas estructuradas (Entre-
vista de Diagndstico de Procesos, incluida en el anexo) con los principales involucrados en los
procesos del drea de donaciones del departamento. Ademads, se realizé un andlisis exhaustivo de la
documentacion existente para identificar brechas, dreas criticas y los indicadores clave de desem-

peiio (KPIs) asociados.

Coordinador de la Redex

El coordinador de la Redex desempefia un rol estratégico, no solo como gestor de datos de

exalumnos, sino también como un actor clave en la fidelizacién y vinculacién de esta comunidad
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con la institucién. Su posicion es esencial para garantizar que los procesos internos sean eficientes
y estén alineados con los objetivos estratégicos del departamento, especialmente en dreas criti-
cas como la gestion de informacién, la automatizacién de procesos y la integracion de sistemas

tecnoldgicos.

La informacién presentada a continuacién fue recabada mediante una entrevista estructura-
da con el coordinador, en la que se detallaron sus principales actividades, herramientas utilizadas,
desafios operativos y oportunidades de mejora dentro del departamento.

Principales actividades y objetivos:

= Gestion de datos de exalumnos: Supervision, actualizacion y mantenimiento de informa-
cién clave mediante formularios y sistemas tecnoldgicos, garantizando la precision y acce-
sibilidad de los datos.

= Fidelizacion de exalumnos: Disefio y ejecucion de estrategias que fortalezcan la relacion
con los exalumnos, mediante la provision de beneficios y servicios personalizados alineados

con sus necesidades.

= Colaboracion interdepartamental: Coordinacion con édreas clave como Relaciones Estu-
diantiles y Finanzas para la gestion de becas, emision de 6rdenes de compra y otros procesos
relacionados.

Herramientas tecnolégicas utilizadas:

= CRM Dynamics de Microsoft: Implementado para la gestién de datos, integrado con el
ERP Banner y SIGA. Sin embargo, su utilizacion estd limitada debido a falta de capacitacion
y usabilidad poco intuitiva.

= Ecosistema Microsoft: Uso de herramientas colaborativas y almacenamiento en la nube

para optimizar la gestion documental y fomentar el trabajo en equipo.
Problemas y oportunidades de mejora:

= CRM Dynamics: La falta de capacitacion y la interfaz poco intuitiva no solo han limitado el
uso del CRM, sino que también han generado un manejo ineficiente de los datos, dificultando
la trazabilidad de las interacciones con los exalumnos y la personalizacién de los servicios.
Resolver estas limitaciones podria transformar el CRM en el nicleo central de la gestion de
donaciones.

= Automatizacion de procesos: La carga manual de informacién en el CRM genera ineficien-

cias y errores. Automatizar este proceso permitiria reducir tiempos y mejorar la precision.
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= Integracion de sistemas: Aunque el CRM esta disefiado para centralizar la informacion, su
adopcién no es uniforme, lo que genera desactualizacion de datos y dificulta la trazabilidad

de los procesos.

= Interfaz de usuario: La complejidad de la interfaz limita su adopcién por parte del equipo.
Mejorar la usabilidad de las herramientas tecnoldgicas fomentaria su utilizacion y eficiencia.

= Documentacion formal: Aunque los protocolos existentes estan organizados bajo el marco
del Gobierno de Datos, su cumplimiento requiere una mayor supervision y un esfuerzo por

estandarizarlos.

= Normas y procedimientos: Los estdndares establecidos son ttiles, pero es necesario refor-

zar la capacitacion para garantizar su correcta aplicacion en el dia a dia.

= Proteccion de datos sensibles: Aunque se cumplen los estandares de seguridad, se requiere

fortalecer las medidas de concienciacion y formacidn para minimizar riesgos.

= Indicadores de desempeiio (KPIs): Aunque existen KPIs en cada drea, no se dispone de un
sistema unificado que permita evaluar globalmente la eficiencia y el impacto de los procesos

del departamento.

En sintesis, el rol del coordinador de la Redex se encarga de fortalecer la relacion con los
exalumnos y optimizar la gestion de datos en el departamento. Sin embargo, enfrenta desafios sig-
nificativos en la automatizacién de procesos, la integracién de sistemas y la adopcién tecnoldgica.
Abordar estas dreas criticas permitird consolidar procesos mds eficientes, mejorar la experiencia de
los colaboradores y maximizar el impacto positivo en los resultados estratégicos, como el aumento
en la captacion de donaciones y la sostenibilidad de los programas de becas. Esto posicionara al

departamento como un referente en la gestion de relaciones y recursos.

Encargada Area Donaciones

El puesto de Encargada del Area de Donaciones estuvo vacante por mas de un afio, durante
el cual sus funciones fueron asumidas por el Coordinador de la Redex. Este retraso en la contrata-
cién impact6 negativamente en la continuidad y eficiencia de los procesos del drea. La encargada
anterior, quien ocup¢ el cargo durante 13 afios, no dejé documentacién formal que detallara los
procesos realizados, lo que resulté en una pérdida significativa de informacién valiosa sobre su
trabajo. Esta falta de registro estructurado dificulto la transicion y la continuidad de las actividades

operativas.

Actualmente, el rol ha sido asumido por una profesional recientemente integrada, lo que

ofrece una perspectiva renovada sobre las operaciones y desafios existentes.
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El andlisis presentado a continuacion se basa en el proceso documentado oficialmente y
se complementa con la experiencia del autor, quien ha participado en el departamento durante
tres afios. Este andlisis critico evidencia que el proceso documentado no refleja completamente
la realidad operativa del area, identificando discrepancias significativas entre lo planificado y lo

ejecutado.
Proceso Documentado y Explicacion del Diagrama BPMN:

El proceso oficial documentado para la gestion de donaciones, representado en el diagrama
BPMN (Figura 9), detalla las etapas principales desde la planificacion inicial hasta la generacion de
informes de gestion. Este proceso tiene una duracion anual, lo que restringe la capacidad del area
para realizar un seguimiento constante y diversificar los métodos de captacion. A continuacidn, se

detalla el flujo del proceso:

1. El Coordinador REDEX comienza el proceso de donaciones de exalumnos y amigos de la
UERRES de acuerdo a los plazos establecidos en la Planificacién Anual de la Direccién Ge-
neral de Vinculacién con el Medio. Analiza la cantidad de personas captadas el afio anterior
y el monto de dinero recaudado, con el fin de elaborar una Propuesta de Donaciones, la
cual incluye las metas y una planificacién para la campafia del afio siguiente.

2. La Directora General de VcM revisa la Propuesta de Donaciones. En caso de aprobarla,
informa al Coordinador REDEX para su implementacién; de lo contrario, solicita los ajustes

necesarios.

3. Considerando las metas de la campafia vigente y los plazos, el Coordinador REDEX de-
fine, utilizando la informacién de Dynamics 365, el segmento objetivo al cual se dirigird la
campaia en curso, generandose una base de datos con personas de acuerdo a los parametros

establecidos.

4. El Profesional de Apoyo de la sede Vina del Mar (foco comunicaciones) elabora un docu-
mento PDF con un extracto de la memoria anual del afio anterior, describiendo los logros de
la campaia anterior. Luego, mediante el sistema Dynamics 365, elabora un correo electré-

nico masivo dirigido a las personas de la base de datos.

5. El Encargado de Donaciones revisa y aprueba el correo masivo dirigido a las personas de la
base de datos. Si es aprobado, informa al Profesional de Apoyo para su envio; de lo contrario,

solicita los ajustes necesarios.

6. El Profesional de Apoyo envia el correo electronico masivo a las personas de la base de
datos. Posteriormente, envia uno o dos correos recordatorios a las personas que atin no han

decidido convertirse en donantes.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 106



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 7. Desarrollo Metodélogico

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Los Exalumnos y amigos de la red manifiestan su intencién de ser donantes mediante un

botén o direccidon de correo electrénico incorporado en el correo electrénico masivo.

El Profesional de Apoyo recibe las solicitudes y envia la informacion al Encargado de Do-

naciones.

. El Encargado de Donaciones genera la base de datos de los socios con los nuevos socios

de la red en el sistema Dynamics 365. Este dltimo elimina automdticamente a las personas
de la base de datos de posibles donantes elaborada inicialmente, para evitar enviarles mas

recordatorios o contactarlos telefonicamente.

Los Estudiantes Ayudantes se contactan con las personas de la base de datos de posibles
donantes, de acuerdo a un libreto e indicaciones entregados por el Encargado de Donaciones,
con el fin de captar nuevos socios. Luego, envian la informacion de quienes manifiestan su

intencion de ser donantes al Encargado de Donaciones.

El Encargado de Donaciones registra en el sistema Dynamics 365 a los nuevos socios de la
red.

Los Exalumnos y amigos de la red realizan las donaciones depositando los montos com-

prometidos en la cuenta de donaciones de la red.

La Secretaria de la Direccion General de VcM descarga la cartola de la cuenta corriente
de la red y solicita al Coordinador REDEX la base de datos de los socios extraida desde el
sistema Dynamics 365, con el fin de elaborar una planilla con la lista de socios y sus aportes

mensuales.

El Encargado de Donaciones identifica en el sistema Dynamics 365 a las personas que
tienen pagos de donaciones pendientes. Procede de la siguiente manera:

= Dos meses pendientes de pago: Recordatorio de pago.

= Tres meses pendientes de pago: Recordatorio de pago y consulta sobre la posibilidad
de continuar pagando. De no ser posible, se elimina de la base de datos.

= Mis de tres meses pendientes de pago: Casos excepcionales, bajo ciertas razones se

decide mantenerlos en la base.

El Encargado de Donaciones recibe las solicitudes de los socios que requieren un certi-
ficado de donaciones. Luego, gestiona su emisién junto con la Secretaria de la Direccion

General de VcM vy la Direccion General de Finanzas.
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16. Durante el primer trimestre del ano siguiente, el Coordinador REDEX genera los indica-
dores de gestién utilizando Dynamics 365 y Power BI, para luego elaborar el Informe de
Gestion y la Memoria Anual.

17. La Coordinadora de VcM revisa el Informe de Gestion y la Memoria Anual. Si los aprueba,
envia los documentos a la Directora General de VcM; de lo contrario, solicita ajustes al
Coordinador REDEX.

18. La Directora General de VcM revisa el Informe de Gestién y la Memoria Anual. Si los
aprueba, envia el Informe de Gestion a la Coordinadora VcM y la Memoria Anual al Coor-

dinador REDEX; de lo contrario, solicita ajustes.
19. Una vez aprobado el Informe de Gestién, la Coordinadora de VceM lo envia a Rectoria.

20. Una vez aprobada la Memoria Anual, el Coordinador REDEX la publica en la pidgina web

de la Red de Exalumnos.
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Analisis Critico del Proceso Documentado:

A pesar de la estructura clara que presenta el diagrama BPMN, se identifican varias limita-

ciones y problemas en su ejecucion:

Discrepancias con la realidad: El procedimiento documentado no refleja fielmente la ope-
racion real del drea. Existen inconsistencias entre lo planificado y lo ejecutado, lo que limita

la aplicabilidad préctica del proceso descrito.

Periodicidad limitada: Las campaiias de donaciones se realizan una sola vez al afio, lo que
impide un seguimiento continuo de los donantes y restringe la capacidad de mantener una

relacidon constante con ellos.

Indicadores limitados: Los KPIs utilizados son insuficientes para evaluar adecuadamente el
desempefio del proceso. La meta de recaudar un 10 % mds que el afio anterior ignora métricas
clave como la tasa de retencion de donantes, el tiempo promedio para captar nuevos donantes

o la eficiencia en la emision de certificados.

Falta de fidelizacion de donantes: El drea de donaciones no contempla actividades especi-
ficas orientadas a fortalecer la relacién a largo plazo con los donantes. Actualmente, no se
realizan acciones como reuniones de agradecimiento, envio de cartas personalizadas o co-
municaciones regulares que destaquen el impacto de sus contribuciones. Esta omision limita
significativamente la posibilidad de retener a los donantes y de incrementar su compromiso
con la institucidn, afectando tanto la sostenibilidad como el crecimiento de las donaciones.
A pesar de haberse propuesto iniciativas como la organizacién de reuniones en las que par-
ticipen los donantes junto con el rector u otras autoridades universitarias, dichas propuestas
no han recibido el apoyo necesario por parte de la universidad. Esta falta de respaldo insti-
tucional demuestra una desconexidn estratégica entre el drea de donaciones y la direccién
general, desaprovechando oportunidades clave para consolidar la fidelizacion y fortalecer el

vinculo emocional entre los donantes y la universidad.

Falta de sistematizacion en campaias: No existe un enfoque estructurado para la creacion
de campafias dirigidas a segmentos especificos, como becados o exalumnos destacados, lo

que limita el alcance y efectividad de las iniciativas.

Diversificacion limitada en la captacion de donantes: El procedimiento depende casi ex-
clusivamente de correos masivos y llamadas telefonicas, dejando fuera estrategias digitales
modernas, como campafias en redes sociales, marketing segmentado y remarketing, que po-

drian aumentar significativamente la captacion.
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= Uso limitado de datos: Aunque se dispone de herramientas como Dynamics 365, el poten-
cial de los datos para personalizar campafias o tomar decisiones estratégicas no se aprovecha

plenamente. Esto refleja una cultura débil de utilizacién del dato.

= Gestion de bases de datos: La centralizacion y actualizacion de datos en Dynamics 365 no
se realiza correctamente, lo que genera lagunas de informacion, duplicaciones y pérdida de

trazabilidad, afectando tanto la planificacion como la ejecucion de las campanas.

= Carga manual de datos: Procesos como la carga y actualizacién de informacion en las bases
de datos se realizan manualmente, lo que aumenta el margen de error y la carga operativa
del equipo.

= Falta de automatizacion: Tareas repetitivas, como el envio de recordatorios y el seguimien-
to de donantes, no estdn automatizadas, lo que incrementa la inversién de tiempo y recursos

operativos.

Resultados de la Entrevista con la Encargada de Donaciones: La entrevista con la en-
cargada actual del drea complementé este andlisis y reveld lo siguiente:

= La documentacion formal estd dispersa y no se encuentra organizada en un repositorio cen-
tralizado.

= Las herramientas tecnoldgicas, aunque ttiles, no se utilizan plenamente debido a la falta de
capacitacion.

= No existen protocolos claros ni indicadores definidos para evaluar la eficiencia de los proce-
SOs.

= La colaboracion en linea es limitada y no resuelve problemas de duplicacién de archivos ni

desorganizacion.
Oportunidades de Mejora:

1. Estandarizacion y centralizacion de datos: Organizar un repositorio centralizado para al-
macenar la documentacion formal y garantizar la actualizacidon constante de las bases de

datos en Dynamics 365, asegurando consistencia y accesibilidad.

2. Automatizacion de procesos: Implementar herramientas tecnoldgicas que permitan auto-
matizar tareas repetitivas, como la carga de datos, el seguimiento de donantes y el envio de

recordatorios, optimizando el uso de recursos y reduciendo errores operativos.
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3. Desarrollo de KPIs avanzados: Ampliar los indicadores de desempefio para incluir métri-
cas mas completas, como la tasa de retenciéon de donantes, la eficiencia en la emision de
certificados y el tiempo promedio para captar nuevos donantes, facilitando una evaluacién

integral del proceso.

4. Capacitacion tecnoldgica: Disefiar e implementar un programa continuo de formacién pa-
ra los colaboradores, enfocado en el uso avanzado de herramientas como Dynamics 365 y

Power BI, fortaleciendo las competencias técnicas del equipo.

5. Sistematizacion de campaiias: Crear un calendario anual de campafas segmentadas, con
objetivos especificos y mensajes personalizados para diferentes grupos de interés, como ex-

alumnos becados, donantes frecuentes y nuevos prospectos.

6. Diversificacion en la captacion de donantes: Ampliar los métodos de captacién mediante
estrategias digitales como campafias en redes sociales, remarketing y publicidad segmentada,
aprovechando las tendencias actuales para llegar a una audiencia mas amplia y diversa.

7. Establecimiento de etapas de fidelizacion: Incorporar actividades orientadas a fortalecer
la relacién con los donantes, como reuniones periddicas, envio de cartas de agradecimiento

personalizadas y boletines informativos, asegurando su compromiso a largo plazo.

8. Fomento de una cultura del dato: Asegurar que los datos se almacenen de manera precisa y
estructurada, fomentando su utilizacién para la toma de decisiones estratégicas. Esto incluye
estandarizar procesos de captura, garantizar la trazabilidad de la informacién y aprovechar

herramientas analiticas para identificar patrones y oportunidades de mejora.

El andlisis del area de Donaciones evidencia una discrepancia significativa entre el proceso
documentado y la realidad operativa, como se detalla en la seccién 7.2.3.5. Aunque el BPMN
presenta una estructura clara, sus limitaciones, como la periodicidad anual, la falta de fidelizacién
de donantes y la limitada diversificacion en los métodos de captacién, impactan negativamente en
la eficiencia y efectividad de las campaiias. Ademas, la gestion manual de datos, la insuficiente
automatizacion y la ausencia de un enfoque estratégico en su captura y andlisis incrementan la
carga operativa y el margen de error. Los indicadores actualmente utilizados son insuficientes para
evaluar el desempeio integral, y las campafias carecen de KPIs detallados y bien definidos que

permitan un monitoreo efectivo y continuo.

La entrevista con la Encargada de Donaciones refuerza la necesidad de una mejor orga-
nizacion documental, la implementacion de protocolos claros y la capacitacion tecnoldgica para
optimizar los procesos. Asimismo, se destaca la importancia de establecer una cultura del dato que

priorice su captura precisa, su almacenamiento estructurado y su andlisis sistemdtico. El uso de
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herramientas avanzadas, como Dynamics 365 y Power BI, combinado con la automatizacién de
procesos clave, permitird tomar decisiones informadas basadas en informacién confiable y oportu-

na.

Ayudante Area Donaciones

El Ayudante del Area de Donaciones cumple un rol esencial como soporte operativo y
estratégico, colaborando en actividades criticas tanto para la captacién como para la utilizacién
de fondos. La informacién presentada en esta seccion fue extraida de un documento elaborado
en 2023, bajo la gestion del encargado anterior del drea de donaciones. Este contexto permite
identificar tanto las fortalezas como los desafios del drea, destacando oportunidades clave para

mejorar su funcionamiento actual.

Las actividades realizadas por el ayudante estdn condicionadas por la periodicidad anual
de las campaiias de donaciones, que suelen ejecutarse una vez al afio. Ademads, la gestion de bases
de datos, que anteriormente se realizaba mensualmente, se detuvo a finales de 2023. Esto, combi-
nado con la falta de una cultura del dato, ha limitado el andlisis de informacién histérica para la
planificacidon estratégica y la toma de decisiones fundamentadas.

Principales Actividades:

El trabajo del ayudante se organiza en dos grandes dreas: captacion de donaciones y uti-

lizacion de fondos recaudados, con las siguientes tareas especificas:

1. Actividades para Recaudar Fondos:

= Planificacion de Campaiias de Donaciones: Desarrollo de material audiovisual, crea-
cién de plantillas de correos, administracion de bases de datos y envio de correos ma-

sivos personalizados.

= Biisqueda de Donantes: Disefio de documentos para captar donantes, comunicacién
con empresas y personas naturales, y mantenimiento de registros en bases de datos.

= Registro de Donaciones: Administracion de bases de datos y carga de donaciones en
el CRM.

= Agradecimientos y Reconocimientos: Envio de correos personalizados y entrega de

obsequios a los mayores donantes.

= Mantener Comunicaciones y Visitas: Gestion de relaciones con agentes de interés

mediante comunicaciones regulares y visitas presenciales.

= Analisis de Donantes: Identificacién de patrones a partir de datos histéricos para re-

capturar donantes y otros andlisis relevantes.
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= Generacion de Informes: Creacién de informes sobre actividades realizadas y dash-
boards en Excel o Power BI.

2. Actividades para Utilizar los Fondos:

= Proceso para Gestionar Becas: Creacion de formularios, administracion de bases de

datos y generacion de listados finales para asignacion de becas.

= Seguimiento del Estado de Becas: Monitoreo de la entrega de becas, gestion de bases

de datos y comunicacién con beneficiarios.

= Elaboracion de Informes: Generacién de documentos y presentaciones audiovisuales,

manteniendo dashboards actualizados.

Aunque el ayudante desempefia un papel crucial en el funcionamiento del drea, se identifi-

can varias limitaciones significativas que afectan la eficiencia y el impacto de sus actividades:

= Falta de uso estratégico de datos: La informacion no se captura ni analiza de manera con-
sistente, lo que limita su utilidad en la toma de decisiones estratégicas. Esta ausencia de
cultura del dato impide aprovechar el potencial de los datos histdricos para planificar cam-

pafias o mejorar la captacion de donantes.

» Periodicidad limitada: La realizacion de una tnica campafia anual restringe el alcance y la

efectividad de las iniciativas de captacioén de donaciones.

= Gestion ineficiente de bases de datos: La interrupcion en la actualizacion de bases de datos
hacia finales de 2023 ha generado registros incompletos y desactualizados, dificultando la

trazabilidad y el anélisis.

= Baja automatizacion: Muchas tareas operativas, como el envio de correos masivos y la
elaboracion de documentos, se realizan manualmente, incrementando la carga operativa y el

margen de error.

= Falta de vision analitica: Aunque se dispone de herramientas como Power BI, estas no se
utilizan de manera sistemadtica, lo que limita la generacion de insights valiosos para optimizar

campaiias y estrategias.

El Ayudante del Area de Donaciones asume un rol fundamental en la operatividad diaria
del area, gestionando tareas criticas como la creacién de contenido, el mantenimiento de bases de
datos y la generacion de informes. Sin embargo, las limitaciones identificadas, como la falta de uso
estratégico de datos, la periodicidad anual de las campafias y los procesos manuales, restringen la

capacidad del drea para alcanzar una mayor eficiencia e impacto.
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La implementacidn de mejoras clave, como la automatizacion de procesos, la actualizacion
constante de bases de datos y la integracion sistematica de anélisis de datos histdricos, permitird
transformar el drea en un modelo de gestion eficiente y estratégico. Estas acciones no solo op-
timizardn las actividades operativas, sino que también fortalecerdn las relaciones con donantes y

beneficiarios, garantizando la sostenibilidad y el éxito de las iniciativas a largo plazo.

Dashboard

El Dashboard del Area de Donaciones (ver Figura 12) es un documento oficial y la tnica
herramienta centralizada que consolida informacién sobre las donaciones y la gestion de becas.
Es una fuente fundamental para elaborar los reportes anuales y ofrece una visién general de los

resultados obtenidos en el drea. Entre los datos clave que incluye se encuentran:

= Donaciones por empresas: Montos anuales aportados por empresas especificas.

= Donaciones individuales: Montos mensuales aportados por socios y amigos, junto con la
cantidad de donantes tnicos.

= Totales de donaciones: La suma total de los montos aportados por empresas y personas.

= Becas entregadas: Detalle por tipo de beca, campus y sede, cantidad de becas otorgadas y
alumnos beneficiados.
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RESUMEN GESTION CAPTACION DE DONACIONES Y ENTREGA DE BECAS 2023 - actul

$122,783,059

$89,722,306

Sum e MOATD) CORAID

Rhona S.A
Fundacidn Sara Braun
Servilinares SpA
Inversiones Quitralco
Aporte de Aexa USA
Inversiones Alsacia S.A
Ingenierfa Comercial IRIA 5. A
Elaboradora de Cobre Vifia del Mar 5.A.
= Rotary club LLay-LLay
Magnolia 5.A
Indemin Spa
Constructora Inpromec 5.A
Ingeniercs Consultores LW Ltda.
Art.Publicitarios Lw Ltda
Héctor Hidalgo Sepulveda
Prosys Ingenieria Spa
Gestidn de Proyectos, Ingenieria y Construccion SPA
Gestidn de Proyectos,Ingenieria SPA
Advanced Modular Construction Systems Ltda.

Empresas Donantes

53,000,000
52,400,000
52,400,000

51,500,000

51,050,000

51,050,000

1,000,004

700,000
350,000
350,000

270,000

51,000 000 54,000,000

56,621,000
56,070,000

53,624,552

56,000,000

58,000,000

58,545,730

$33,060,753

510,500,000

510,000,000

510,000,000

514,441,000

513,790,000

Total

$12,000,000 514,000,000 516,000,000

ALUMNOS BECADOS

N = Nombre =
10 Eenjamin lvan Lillo lanes
2 Aler Ronald Esteban Copa
3 Amaldo Andres Restrepo Marqu
T Aron Omar Arriagada Catacora
12 Camila Antonia Mena Araya
12 CamilaFernanda Cazanga Porti
12 Carry Isabel Astudilla Mufioz
20 Catalina Slejandra Fojas Tames
23 Constanza Catalina Flores Flam
25 Crristofer Micolis Jofré Fojas
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Ingenieri a Civil Induztrial

Carrera

Figura 11: Dashboard Area Donaciones Parte 1
Fuente: DGVCM.
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actualizado hasta Octubre 2023

319

Etiquetas de filﬂ Suma de Socios y amigos

Enerc 1824253
Febrero 2,609,559
Marzo 2176334
Abril 2,487,360
Fayo 2648282
Junic 2h24.407
Julic 3518367
Agosto 2,001,034
Septiembre 2434277
Ciztubre 2526947
Mowviemnbre 2632945
Diciembre JETESRE
Total general 33.060,753

Finalmente Cargado A [Varios elementos@

Etiquetas de filﬂ Alumnos Becados Becas Entregadas

Campus Casa Cental 169
Campus San Joaguin 24
Campus Witacura 23
Sede Concepeidn 41
Sede ¥ifia Del Mar 72
Total general 313

Finalmente Cargado & [Varios elementos
Beca Aszignada FABMTEMCISON

Etiquetas de filﬂ Becas Mantencion

Campus Casza Cental 5|
Campus San Jaagquin 4
Campus Witacura 3
Sede Concepeidn g
Sede ¥ifia Del Mar 2
Total general BB

461 19

Surma de Scdca y arigea
Donaciones Personas

. I, o 1,574 807 3,548 367 FoT Enera
e 1,001,034 Febroro
e 2,609,559 2,487,360 1,526,947 Maran
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1,000, 00
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00,000 Saptiembre
Emite  Fabrero s Abril M i Jubs Apte  Segtembs Cetubre  Hevembee Diclenboe Detubre

e

DISTRIBUCION DE ALUMNOS BECADOS POR CAMPUS Y SEDES

Campe Casa Cental ®Campus 5an Joaquin - B Campus Vitacura  BSede Concepcidn M Sede Vina Del Mar

DISTRIBUCION DE BECAS MANTENCION POR CAMPUS Y SEDES

Figura 12: Dashboard Area Donaciones Parte 2

Fuente: DGVCM.
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Limitaciones del Dashboard Actual:

Aunque el dashboard cumple un rol crucial en la operacion del drea, presenta multiples

limitaciones que restringen su utilidad:

1. Datos estaticos hasta 2022: Los registros histéricos son “fotografias estaticas”, sin traza-
bilidad ni conexién con las fuentes originales. Por ejemplo, no se puede rastrear el aporte
individual de cada donante, ya que los totales se registran directamente como valores globa-

les.

2. Actualizacién limitada: El dashboard se actualiza solo 1 o 2 veces al afio, lo que impide
tomar decisiones en tiempo real y afecta la capacidad de respuesta ante tendencias emergen-

tes.

3. Problemas de rendimiento en Excel: El uso de Excel genera frecuentes problemas de ren-
dimiento, como errores o bloqueos, lo que afecta la confiabilidad y disponibilidad de la

herramienta.

4. Falta de automatizacion: Cada vista se genera manualmente desde cero, utilizando méto-
dos diferentes para cada afio. Esto incrementa el tiempo necesario para preparar reportes y

dificulta la consistencia en la informacion presentada.

5. Informacion general y limitada: El dashboard no incluye KPIs especificos del drea de
donaciones, como los presentados en la seccién 7.2.2.2, lo que limita su capacidad para

generar insights estratégicos y guiar la toma de decisiones.

Para superar las limitaciones identificadas, se proponen las siguientes acciones estratégicas,
priorizadas segtin su impacto en la transformacién del dashboard y la operacién del area:

= Conciencia sobre la importancia del dato en tiempo real: Implementar iniciativas que
concienticen al equipo sobre el valor estratégico de contar con datos actualizados en tiempo
real y su impacto en los resultados financieros del drea de donaciones. Esto debe incluir el
correcto almacenamiento de la informacién en bases de datos centralizadas que se actualicen

regularmente (idealmente cada 15 dias o de forma mensual).

= Migracion a una herramienta dinamica: Adoptar Power BI como la plataforma principal
para el dashboard, permitiendo la integracion automdtica de datos provenientes de diversas
fuentes y la generacidn de visualizaciones en tiempo real. Esto garantizard un acceso inme-

diato a informacién clave para respaldar decisiones operativas y estratégicas.
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= Trazabilidad de datos: Disefar e implementar un sistema que registre de manera estructu-
rada las contribuciones individuales de cada donante. Esto facilitard el andlisis detallado de
patrones de donacién, mejorard la personalizacion de las campanas y fortalecera las estrate-

gias de fidelizacion.

= Implementacion de KPIs especificos: Definir e incorporar indicadores clave de desempeiio
(KPIs) relevantes para el drea de donaciones, tales como la tasa de retencion de donantes,
tiempos promedio de captacion y montos promedio donados. Estos KPIs permitirdn un mo-

nitoreo mas detallado del desempefo y la identificacion de dreas de mejora.

= Capacitacion en herramientas analiticas: Proporcionar formacién continua al equipo del
area en el uso avanzado de Power Bl y otras herramientas analiticas. Esto no solo maximizara
el potencial del dashboard, sino que también fomentard una cultura orientada al anélisis y la
toma de decisiones basada en datos.

El dashboard actual es un recurso indispensable, pero su disefio estatico y manual limita su
utilidad como herramienta estratégica. La implementacion de las recomendaciones propuestas no
solo permitird mejorar la eficiencia operativa, sino que también transformard el dashboard en un
sistema dindmico capaz de guiar la toma de decisiones basada en datos. Esto fortalecera la gestién

de donaciones.

BBDD Madre Becas

El proceso de gestion de becas actualmente estd completamente centralizado en la encar-
gada de donaciones y el ayudante del area. Su responsabilidad abarca desde la elaboracion de las
bases para que los estudiantes postulen, la recepcion de postulaciones, el proceso de asignacion de
becas y su posterior entrega. LLos documentos relacionados con este proceso han sido sistematica-
mente generados y almacenados desde 2022 hasta 2024, garantizando un seguimiento histérico de

las operaciones.
En la Figura 13, se presenta un esquema general del proceso de gestién de becas, el cual

incluye las siguientes etapas principales:

1. Elaboracion de las bases de postulacion: Se definen los criterios, requisitos y procedimien-

tos necesarios para que los estudiantes puedan postular a las becas disponibles.

2. Lanzamiento del formulario de ingreso: Utilizando Microsoft Forms, los estudiantes in-

teresados completan el formulario con la informacién requerida.

3. Trabajo en la base de datos: Se realiza la depuracion y cruce de informacién, eliminando
duplicados y verificando datos histéricos, como becas anteriores o beneficios estudiantiles.
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4. Proceso de evaluaciéon: Un comité evaluador analiza y califica a los postulantes con base
en criterios preestablecidos, tales como notas académicas, RSH (Registro Social de Hoga-
res) y méritos extraacadémicos. Este proceso culmina en la asignacién de una puntuacién
individual a cada estudiante.

5. Seleccion de becados: Con las calificaciones finales, se elabora el listado de estudiantes

seleccionados para recibir las becas disponibles.

6. Entrega de becas: Se notifica a los estudiantes beneficiarios a través de correos electrénicos

personalizados, atendiendo cualquier consulta o duda que surja en el proceso.

Este proceso tiene una duracién aproximada de marzo a diciembre, lo que refleja la com-

plejidad y el detalle requerido para su ejecucion.

Trabajo de BBDD }—a
v

| Eliminar Duplicados |

+ -Notas de Alumnos (Revisadas uno por uno)

-Envio de Correos

Cruzar Becas Pasadas
| | -Registro Social de Hogares (Revisados uno por uno)

B C bles del
as:;c:::z:;eiss © —»| Forms de Ingreso + —P | Seleccion de Becados |—J»|-Entrega de Becas
| Cruzar Beneficios Estudiantiles | -Actividades Extra Académicas (Revisadas uno por uno)

-Estar Pendiente de Dudas

-Notas de Cartas (Realizadas por Evaluadores)

Proceso de Evaluadores
(Automatizado)

Figura 13: Esquema Proceso Becas
Fuente: DGVM.

El documento asociado a este proceso se consolida en bases de datos anuales, almacenadas
principalmente en hojas de Excel independientes. Estas bases recopilan la informacién ingresada a
través de los formularios de postulacion, lo que permite analizar y evaluar a los estudiantes postu-
lantes. Finalmente, estas bases son utilizadas para generar el listado de beneficiarios, asignandoles

las becas especificas proporcionadas por las empresas colaboradoras.

Aunque el proceso esta bien definido, se identifican las siguientes dreas de mejora:

= Areas de no expertise: Actualmente, este proceso esta a cargo del area de donaciones, que
no cuenta con la especializacion necesaria para el andlisis y asignacién de becas. Derivar
esta labor a un departamento especializado, como uno enfocado en asuntos estudiantiles o
académicos, permitiria un anélisis mds exhaustivo y criterios mas sélidos para seleccionar a
los beneficiarios.

= Centralizacion y automatizacion: Las bases de datos se almacenan como archivos de Excel

independientes, lo que dificulta la trazabilidad y el acceso consolidado a la informacion.
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Implementar un sistema centralizado y automatizado optimizaria la gestion, reduciria errores

y permitiria un andlisis de datos més eficiente.

= Tiempo extenso del proceso: La duracion del proceso, de marzo a diciembre, podria acor-
tarse significativamente mediante la automatizacién de tareas repetitivas, como la depuracioén
de bases de datos y la generacion de informes, asi como una mejor segmentacion del flujo
de trabajo.

El proceso de gestion de becas, tal como se ejecuta actualmente, refleja un esfuerzo sig-
nificativo por mantener una operacion ordenada y orientada al cumplimiento de objetivos clave.
Sin embargo, para maximizar su impacto, es fundamental implementar mejoras tecnoldgicas y

operativas que proporcionen mayor agilidad, trazabilidad y capacidad de andlisis.

La consolidacion de las bases de datos en un sistema centralizado, la adopcién de herra-
mientas de visualizacion en tiempo real y la automatizacion de tareas criticas seran pasos esenciales
hacia una gestién mas moderna y estratégica. Ademas, se recomienda transferir la responsabilidad
de este proceso a un departamento especializado con la expertise necesaria, lo que garantizaria un
enfoque mads integral y criterioso en la asignacién de becas, mejorando la equidad y la transparen-

cia en la seleccion de los beneficiarios.

Otros Documentos

Uno de los documentos mds relevantes analizados en este proyecto es la Propuesta de
Implementaciéon del CRM Microsoft Dynamics 365, elaborada por AlfaPeople en 2020. Este
informe establecié un plan integral para modernizar y optimizar los procesos de gestion de becas
y donaciones en la Universidad ERRES (UERRES), abordando las limitaciones percibidas en ese

momento y proponiendo una solucion tecnolégica adaptada a las necesidades del departamento.

Problematica Identificada: El documento destacé varias limitaciones criticas en los pro-

cesos del departamento en 2020:

= Uso excesivo de herramientas manuales, como planillas Excel y correos electrénicos, que

generan fragmentacion de la informacién y dificultan la trazabilidad.

= Ausencia de una base de datos centralizada, lo que afecta la capacidad para realizar un

seguimiento eficiente y obtener insights relevantes.
= Falta de indicadores claros que permitan medir resultados y guiar las decisiones estratégicas.

= D¢bil continuidad en las comunicaciones con exalumnos y donantes, dificultando la fideli-

zacion y la captacion a largo plazo.
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Solucion Propuesta: El plan de implementacion de Dynamics 365 planteé una solucién
integral, estructurada en dos fases principales:

1. Fase I: Centralizacion y optimizacion de procesos existentes:

= [ntegracion con sistemas internos como SIGA para unificar y gestionar datos histéricos.

= Capacitacion inicial en funcionalidades del CRM, como segmentacion de datos, crea-

cién de campaiias y generacion de reportes.
= Configuracion inicial del CRM para gestionar contactos, campafias y cuentas asociadas
a donaciones.
2. Fase II: Expansion y automatizacion de procesos:
= Integracion con plataformas externas, como Trabajando.com, para obtener datos rele-
vantes de egresados.

= Implementacion de flujos de trabajo automdticos para tareas como notificaciones y

reportes.

= Extension del uso del CRM a nuevas dreas, como la gestion de ofertas laborales y becas.
Impacto Esperado: La propuesta buscaba abordar las limitaciones identificadas mediante:

= Centralizacion de datos: Consolidar la informacién en una tnica plataforma para mejorar

la trazabilidad y reducir errores operativos.

= Automatizacion de procesos: Reducir tareas manuales como la carga de datos y el envio de

correos masivos, mejorando la eficiencia operativa.

= Optimizacion de la captacion y fidelizacion de donantes: Personalizar las comunicaciones

y segmentar audiencias para aumentar el impacto de las campaiias.

= Facilitacion de la toma de decisiones estratégicas: Proveer herramientas analiticas en tiem-

po real para identificar tendencias y oportunidades.

Limitaciones del Proyecto: Aunque la propuesta abord6 problemas importantes, también

presento limitaciones significativas:

= Dependencia del equipo interno de TI: La integracion con sistemas externos y configura-

ciones avanzadas requeria apoyo constante, lo que no se garantizo.

= Exclusion de herramientas clave: Aunque el CRM incluia dashboards nativos, no contem-

pl6 herramientas més avanzadas como Power BI, limitando el anélisis de datos.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 123



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 7. Desarrollo Metodélogico

= Inversion insuficiente en capacitacion: La formacion inicial no fue complementada con

programas continuos, lo que impidié un uso efectivo de la herramienta.

La implementacion del CRM Dynamics 365 no logré los resultados esperados debido a

varias razones clave:

= Falta de adopcion cultural: No se trabajé en cambiar la mentalidad del personal respecto
a la importancia del dato, la automatizacion y el valor estratégico del CRM. Esto llevé a un

uso limitado de la herramienta y una falta de alineacion con los objetivos del departamento.

= Enfoque superficial en los problemas de base: Aunque la propuesta planteaba soluciones
tecnoldgicas, no abordé los problemas fundamentales del departamento, como la ausencia

de una vision estratégica de los datos y la falta de sistematizacion de procesos.

= Ausencia de compromiso interno: El equipo no fue capacitado adecuadamente para utilizar
el CRM en su maximo potencial, y no se les concientizé sobre como la herramienta podria

mejorar sus procesos diarios.

= Uso actual como repositorio desactualizado: En la actualidad, el CRM se utiliza tinica-
mente como un repositorio para almacenar informacion, pero sin actualizaciones regulares
ni aprovechamiento estratégico. Esto perpetda las lagunas en la trazabilidad y el anélisis de
datos.

Aunque la propuesta de implementacion de Dynamics 365 representé una oportunidad pa-
ra modernizar los procesos del departamento, su falta de éxito refleja problemas estructurales y
culturales que no fueron abordados adecuadamente. La herramienta no solucioné los problemas

raiz del departamento, como:

= Falta de importancia otorgada a los datos: Los registros no se almacenaban ni analizaban

de manera consistente, lo que impedia una toma de decisiones informada.

= Ausencia de vision de automatizacion: Los procesos continuaron siendo manuales en gran

medida, desaprovechando el potencial del CRM.

= Falta de liderazgo en el cambio cultural: El equipo no adopté la herramienta como un eje

central de sus operaciones.

Actualmente, el CRM no solo carece de uso estratégico, sino que también opera como un
repositorio desactualizado, perpetuando las ineficiencias que la herramienta buscaba resolver. Para

superar estos desafios, serd crucial trabajar en un cambio cultural que fomente el uso estratégico
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de herramientas tecnoldgicas y datos, asi como garantizar una capacitacion continua y un enfoque
en resolver las deficiencias estructurales. Solo entonces el departamento estard preparado para
aprovechar el potencial de tecnologias como Dynamics 365 y transformar sus operaciones en un

modelo estratégico y eficiente.

Mapeo de Procesos usando BPMN

La documentacién de los procesos actuales del drea de Donaciones y Vinculacién de la
UERRES se lleva a cabo utilizando el estindar Business Process Model and Notation (BPMN).
Este enfoque, ampliamente reconocido por su precision y claridad, permite representar flujos de
trabajo de manera estandarizada, facilitando su andlisis y comprension tanto por expertos como
por todos los involucrados en el proyecto.

Proceso Anual a Nivel General

Con base en una inspeccion retrospectiva de aproximadamente tres afios, se identificé que
el funcionamiento anual del drea sigue un patrén ciclico. Este andlisis se complementa con la Carta
Gantt presentada a continuacion, que ofrece una vision cronoldgica de la duracién y periodicidad

de las actividades clave del proceso.

Task Name Duration Start Half 1, 20‘23 Half 2, 20‘23 } Half 1, 20‘24
J J Jd
Dashboard 140 days Sat 01-07-23 8:00 T
Dashboard 6m 5 days Sat 01-07-23 8:00 m
Dashboard 12m 10 days Mon 01-01-24 8:00 (]
Informe de Gestion 10 days Mon 15-01-24 8:00
Agradecimiento Empresas 1 mon Mon 15-01-24 8:00
Captacion Empresas 120 days Wed 04-01-23 8:00 T
Elaboracion y Entrega de 4 mons Wed 04-01-23 8:00
propuestas de donacion
Gestién de empresas 6 mons Wed 04-01-23 8:00 I
Campafia Donaciones Socios y 1 mon Wed 01-03-23 8:00
Amigos
Campafia Analisis término de 1 mon Mon 03-04-23 8:00
donaciones
Becas 8 mons Wed 01-03-23 8:00
Certificados de donacién 2 mons Fri 01-12-23 8:00
Gestion Operativa Mensual de 240 days Wed 01-02-23 8:00 T 1
Donaciones
Enero 2 days Wed 01-02-23 8:00 n
Febrero 2 days Wed 01-03-23 8:00
Marzo 2 days Mon 03-04-23 8:00
Abril 2 days Mon 01-05-23 8:00
Mayo 2 days Thu 01-06-23 8:00
Junio 2 days Mon 03-07-23 8:00 ]
Julio 2 days Tue 01-08-23 8:00 ]
Agosto 2 days Fri 01-09-23 8:00
Septiembre 2 days Mon 02-10-23 8:00
Octubre 2 days Wed 01-11-23 8:00
Noviembre 2 days Fri 01-12-23 8:00
Diciembre 2 days Mon 01-01-24 8:00 n

Figura 14: Carta Gantt de Actividades Anuales del Area de Donaciones
Fuente: Elaboracion propia mediante anélisis retrospectivo.
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Relato del Proceso Anual del Area de Donaciones

El proceso anual del drea de Donaciones de la UERRES, basado en las operaciones rea-
lizadas durante 2023, incluye actividades estratégicas y operativas organizadas en las siguientes

etapas principales:

1. Inicio del Aio: Cierre y Preparacion Al comienzo del afio se realizan actividades para

cerrar el ciclo anterior y preparar el nuevo:

= El ayudante carga los datos de diciembre, asegurando que los montos donados por empresas
coincidan con las cantidades pactadas y los alumnos beneficiados.

= Se consolidan y verifican los datos para garantizar su coherencia.

= El ayudante disefa informes de agradecimiento personalizados para las empresas donantes
y prepara propuestas de donacion para el nuevo afio. Estas propuestas deben ser aprobadas
por la directora del departamento antes de enviarse.

= [a encargada de donaciones contacta a las empresas, entregando los informes y galvanos de

manera presencial o por encomienda.

= En paralelo, el ayudante elabora un informe de gestion de la red de exalumnos, consolidando
informacion relevante del afio anterior.

2. Gestion Operativa Mensual y Actualizacion Semestral del Dashboard A lo largo del

afio, las actividades mensuales y semestrales garantizan la actualizacién de los registros:

= Mensualmente, la encargada descarga las plantillas bancarias de transferencias y pagos au-

tomaticos (PAT), que contienen datos brutos.

= El ayudante normaliza estas plantillas asignando RUTs y corrigiendo formatos. Posterior-
mente, los datos se suben al CRM vy se organizan en carpetas centralizadas.

= A mediados de afio, el dashboard se actualiza con los datos consolidados del primer semestre.
Este proceso, al igual que la actualizacion final al cierre del afio, es manual y propenso a
errores debido a la falta de automatizacion.

3. Campaiias de Donacién y Recaptura Durante el aflo se ejecutan campafias con objeti-

vos especificos:

= Campana Comunitaria: Se disehan plantillas de correos y se utilizan herramientas bésicas

como Word y Excel para enviar comunicaciones masivas a la comunidad universitaria.
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= Campaiia de Recaptura: Se realiza una vez al afno para identificar donantes que han de-
jado de contribuir. Tras el anélisis de la base de datos, se envian correos enfocados en su

reactivacion.
4. Gestion de Becas El proceso de becas, que comienza a mediados de afio, incluye:

= Creacion de formularios y bases de postulacion, que se difunden en redes sociales.
= Recepcidn de postulaciones, depuracion de la base de datos y eliminacién de duplicados.

= Implementacion de un sistema para que colaboradores evaliien cartas de postulantes y asig-

nen puntajes, integrando automaticamente esta informacion en la base de datos.

= Cruce de datos depurados con otras fuentes, como registros de beneficios estudiantiles, para

un andlisis mds completo.

= La encargada realiza el "match.“"tre becas disponibles y alumnos seleccionados. La entrega
de becas se documenta con fotografias y se coordina con las sedes regionales para distribu-

ciones remotas.

5. Captacion de Nuevas Empresas Durante todo el afio, la encargada busca nuevas em-
presas donantes:

= Las visitas presenciales se planifican al inicio del afio, considerando un presupuesto para

transporte y gastos asociados.

= No se utiliza un patrén definido ni estrategias basadas en datos para este proceso, lo que

limita su efectividad.
6. Cierre del Ao y Certificacion El afio concluye con:

= Actualizacion final del dashboard para consolidar los montos anuales. A veces, se presentan
descuadres debido a errores en los registros.

= La secretaria tramita los certificados de donacidén para empresas y personas, marcando el

cierre oficial del ciclo anual.

Procesos Especificos

Cada una de las etapas descritas se desglosa en procesos especificos que seran modelados
en detalle en los apartados siguientes utilizando BPMN. Este enfoque permitird identificar dreas
de mejora y redisenar los flujos de trabajo para maximizar su impacto en los objetivos estratégicos

del area.
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Gestion Operativa Mensual

La gestion operativa mensual tiene como objetivo registrar los montos donados y garantizar
su almacenamiento adecuado. Este proceso se realiza de manera recurrente al inicio de cada mes

y consta de las siguientes actividades principales:

= La encargada descarga las cartolas correspondientes a las donaciones realizadas mediante

pagos automaticos (PAT) y transferencias bancarias desde el portal del banco.
= Posteriormente, envia estas cartolas al ayudante para su procesamiento.

= Dado que las cartolas no incluyen los RUT de los donantes directamente asociados, el ayu-
dante procede a:

* Ajustar el formato de los datos para normalizar la informacion.
* Ubicar manualmente los RUT correspondientes a cada donacion.

» Cargar los datos procesados en una base de datos personal administrada por la encar-

gada.

¢ Finalmente, subir la base de datos actualizada al CRM.

Gestion Operativa Mensual Donaciones

Cartola PAT

Bajar Cartola
Pat del Mes

Erwiar Cartolas
a Ayudante

Bajar Cartola
Transferencias
del Mes

Encargada Donaciones

Inicio de mes

Cartola
Transferencia

Ayudante

Recibir cartolas Uhicar RUT Arreglar Cargar a BEDD Cargar BBOD a
Formato Personal CRM
= Fin

Figura 15: Gestioén Operativa Mensual
Fuente: Elaboracion propia mediante anélisis retrospectivo.
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Problemas Identificados:

= Falta de integracion automatizada con el banco: No existe una conexién directa entre las
plataformas bancarias y el CRM o la base de datos, lo que obliga a descargar y procesar

manualmente las cartolas, incrementando el tiempo necesario y el riesgo de errores.

= Proceso manual: La tarea de ubicar manualmente los RUT y normalizar los datos es in-
eficiente y propensa a errores, lo que afecta la productividad y aumenta la probabilidad de

errores humanos.

= Falta de estandares de calidad en los datos: Al no contar con validaciones automaticas,
pueden generarse errores que afectan la precision de los reportes y andlisis posteriores.

= Duplicidad de esfuerzos: El proceso involucra la carga de datos en dos sistemas diferentes
(base de datos personal y CRM), lo que genera redundancia y posibles inconsistencias entre

ambas fuentes.

= Inexistencia de indicadores operativos: No se miden tiempos, errores o productividad del

proceso mensual, dificultando la evaluacion de su eficiencia y efectividad.

= Ausencia de retroalimentacion en tiempo real: Al no haber andlisis ni monitoreo continuo
de los datos, los problemas o irregularidades no son detectados oportunamente, lo que limita

la capacidad de tomar decisiones estratégicas.

= Inconsistencias en los montos: Frecuentemente, la sumatoria de los aportes registrados
no coincide con el total mensual debido a donaciones no identificadas o provenientes de

empresas o fundaciones no registradas.

= Falta de seguimiento a nuevos donantes: Donantes nuevos pueden no ser detectados ni
integrados a los esfuerzos de fidelizacidn, lo que impacta negativamente en las oportunidades

de retencion.

= Pérdida de datos brutos: Las cartolas bancarias son eliminadas tras el procesamiento, lo

que impide contar con la data original en caso de auditorias o revisiones.

= Bajo impacto del proceso: Este proceso mensual requiere entre 1 y 2 dias para ser comple-
tado por el ayudante. Sin embargo, el area lo considera una actividad no prioritaria, ya que

la informacidn extraida solo se utiliza al elaborar el dashboard semestral o de cierre de afio.
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Captura de Empresas

El proceso de captura de empresas comienza en enero y tiene una duracion estimada de 6
a 8 meses, ya que la mayoria de las empresas constituidas formalmente necesitan registrar sus do-
naciones en las etapas tempranas del afio fiscal. Este proceso se desarrolla siguiendo las siguientes

etapas clave:

= La encargada de donaciones realiza un contacto inicial con la empresa, determinando el
monto a solicitar. Si la empresa ya es donante (es decir, realizé donaciones el afio pasado),

el monto se incrementa automaticamente en un 10 %.

= El monto propuesto es revisado por la directora del departamento. Si no hay observaciones,
se solicita al ayudante que elabore un documento denominado ''Propuesta de Donacién'',
que detalla el funcionamiento del programa de becas, el uso planificado del monto solicitado

y el monto mismo.

= Una vez revisado y aprobado el documento por la encargada, se agenda una reunién con la

empresa, que puede ser presencial o en linea:

* En reuniones presenciales, generalmente se visitan las oficinas de las empresas.

* Durante la reunién, se entrega la propuesta de donacion.

= Si la empresa no estd de acuerdo con el monto solicitado, se negocia un ajuste. En caso de

no llegar a un acuerdo o si la empresa decide no donar, el proceso se finaliza.

= Si la empresa acepta donar, la donacién se registra y, al finalizar el afio, el ayudante elabora
un documento denominado ‘“Informe de Agradecimiento”. Este informe detalla como se
utiliz6 el dinero donado, incluyendo informacion sobre los alumnos beneficiados, los montos

asignados y el tipo de beca otorgada.

= Finalmente, la secretaria solicita el certificado de donacién, que acredita formalmente la
contribucién y sirve como respaldo fiscal para la empresa. Este documento se envia a la

empresa, marcando el cierre del proceso.
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Problematicas Identificadas:

= Falta de campaiias de retencion y recaptura: No se implementan estrategias especificas
para mantener a los donantes actuales o para recuperar a aquellos que han dejado de donar.

= Pérdida de trazabilidad: No existe un registro centralizado y actualizado de todas las em-
presas contactadas, visitadas o que rechazaron donar. Esto dificulta el andlisis historico y la

planificacién de futuras campaiias.

= Ausencia de analisis estratégico: Los datos de las empresas no se analizan, lo que limita
la capacidad para identificar patrones, tendencias o estrategias para mejorar la captacién y

fidelizacion de donantes.

= Falta de visibilidad del programa: El programa de donaciones no tiene suficiente expo-
sicioén dentro y fuera de la comunidad universitaria, lo que limita la atraccion de nuevos

donantes y la percepcion del impacto logrado.

= Baja utilizacion del CRM: Aunque las donaciones se registran, el CRM no se utiliza como

una herramienta estratégica para seguimiento, andlisis o generacion de reportes dindmicos.

= Falta de incentivos para donantes: Mis alld de los certificados de donacién y galvanos, no
existen programas de reconocimiento que refuercen la relacién con los donantes y fomenten

su continuidad.

= Falta de estrategias proactivas: No se implementan estrategias basadas en datos para bus-
car activamente nuevas empresas donantes, lo que limita la diversificaciéon de la base de

donantes.

= Falta de seguimiento a empresas rechazadas: No se realiza ningtin seguimiento posterior
con empresas que han rechazado la donacién, perdiendo potenciales oportunidades futuras.

= Desactualizacion de datos: La informacion de contacto y los datos de las empresas en el
CRM no se actualizan regularmente, lo que genera desconexion y pérdida de oportunidades.

Campaiia Socios y Amigos

Una vez al afio se realiza una campafia para atraer a personas naturales a donar. El proceso
comienza con la seleccion de un segmento de campaifia, el cual generalmente incluye todos los
contactos disponibles excepto los donantes actuales. A través de esta campafia, se invita a donar o

a aumentar las donaciones existentes.
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El ayudante es responsable de generar la plantilla de correo requerida, utilizando herra-
mientas como Word, Excel y Outlook. La plantilla es revisada por la encargada de donaciones Yy,

tras ser aprobada, se procede al envio masivo de correos electrénicos.

Encargada Donaciones

:Tiene algun
Feedback?
Elegir Saolicitar Mo
Segmento de la Plartilla de Revisar o
Campafia Correo

Inicia

Camparia Si

Campaiia Socios y Amigos

Ayudante

Erwiar Carreo
Elaborar
Plantilla de

Masivo

Correo Masivo

2

Plantilla Correo
Masiva

Figura 18: Campaiia Socios y Amigos
Fuente: Elaboracion propia mediante anélisis retrospectivo.

Problematicas Identificadas:

= Baja periodicidad: La campaiia se realiza inicamente una vez al aio, lo que limita la capa-
cidad de captar nuevos donantes y mantener un flujo constante de aportes.

= Escasa visibilidad: Estas campafias tienen poca presencia dentro y fuera de la comunidad
universitaria, lo que afecta su alcance y la percepcion del programa de donaciones.

= Falta de herramientas especializadas: El uso de herramientas bisicas como Word, Excel y
Outlook limita el anélisis, el seguimiento y la medicién de indicadores clave como tasas de

apertura, clics o conversiones.

= Ausencia de estrategias de fidelizacion y retencion: No se implementan programas o bene-

ficios especificos para incentivar la continuidad de los donantes actuales o para fidelizarlos.

= Desconexion con otras campaias: La falta de integracion entre esta campafia y otras ini-

ciativas de recaptura o retencion impide una estrategia unificada de gestién de donantes.
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= Falta de actualizacion de datos: Los datos utilizados para segmentar la campafia no siempre
estdn actualizados, lo que afecta la efectividad y personalizacion del alcance.

= Limitada segmentacion: La falta de herramientas avanzadas y datos precisos dificulta seg-
mentar a los posibles donantes de acuerdo con intereses, historial de interacciones o capaci-

dad econdmica.

= Generalidad en los mensajes: Los mensajes de las campaiias suelen ser genéricos debido
a la falta de anélisis detallado de los datos, lo que disminuye el impacto en los donantes

potenciales.

= No se lleva registro de la campaia: No se almacena la informacién de a quiénes se contactd

ni las respuestas obtenidas, lo que dificulta el andlisis posterior y el seguimiento.

= Inexistencia de estrategias de seguimiento: No se realiza un seguimiento efectivo a las
personas que respondieron al correo o mostraron interés, perdiendo oportunidades para con-

vertir prospectos en donantes recurrentes.

= Falta de comunicacion de beneficios: No se destacan los beneficios emocionales, sociales

o fiscales para los donantes, lo que reduce la motivacion para participar en la campana.

= Poca especificidad en la segmentacion inicial: Aunque se define un segmento inicial, este
no se refina lo suficiente para optimizar el alcance, desperdiciando recursos en contactos

irrelevantes.

Analisis Término de Donacion

Una vez al afio se realiza el analisis de término de donacidn, el cual desencadena una
campaiia dirigida a recuperar donantes. Este proceso comienza con el anélisis realizado por el
ayudante, quien identifica la periodicidad de las donaciones y arma una base de datos donde se
detallan las personas que dejaron de donar. Posteriormente, la encargada selecciona el segmento
objetivo para la campaiia, ya sea aquellos que dejaron de donar hace 1, 2 o 3 meses, entre otros

criterios.

Una vez definido el segmento, el ayudante elabora una plantilla de correo que es revisada
y aprobada por la encargada. En caso de no haber observaciones, se procede al envio masivo de

correos utilizando herramientas basicas como Outlook, Excel y Word.
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Figura 19: Andlisis término de donacién
Fuente: Elaboracion propia mediante anélisis retrospectivo.

Problematicas Identificadas:

Falta de periodicidad: Este proceso se realiza inicamente una vez al afio, cuando deberia
ser un monitoreo constante para identificar a los donantes inactivos de manera mas oportuna

y consistente.

Desconexion estratégica: Este andlisis y campaiia no estan integrados con otras iniciativas,
como campafias de fidelizacion o captacion de nuevos donantes, lo que impide maximizar

su efectividad dentro de una estrategia global.

Ausencia de automatizacion: El proceso se realiza manualmente desde cero cada afio, re-
pitiendo tareas que podrian automatizarse, lo que incrementa el tiempo requerido y el riesgo

de errores.

Desaprovechamiento del CRM: No se utilizan las capacidades del CRM para automatizar

alertas, segmentar automaticamente la base de datos o realizar analisis mas avanzados.
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= Falta de analisis avanzado: No se identifican patrones o factores asociados al cese de dona-

ciones, como tendencias demogréficas, comportamientos recurrentes o factores econdmicos.

= Pérdida de datos histéricos: No se conserva un registro histérico completo del analisis rea-
lizado en afios previos, lo que limita la capacidad de medir mejoras o identificar tendencias
en la retencién de donantes.

= Falta de retroalimentacion continua: Al no haber monitoreo en tiempo real, no se detectan

problemas ni se ajustan las campaiias de manera agil.

= Falta de personalizacion en los mensajes: Aunque se segmenta a los donantes, los mensa-
jes enviados suelen ser genéricos debido a la falta de herramientas o datos para personalizar

las campaiias.

= Herramientas inadecuadas: El uso de herramientas basicas como Word, Excel y Outlook
dificulta la medicion de indicadores clave como tasas de apertura, clics o conversiones, limi-

tando el andlisis del impacto de la campaia.

= Falta de seguimiento posterior: No se realiza un seguimiento a las personas contactadas
que no respondieron al correo, lo que representa una pérdida de oportunidades para recuperar

donantes inactivos.

Becas

El proceso de asignacion de becas se inicia con la elaboracion de las bases concursables
y concluye con la inclusién de la lista final de becados en el dashboard institucional. Tiene una
duracion aproximada de 8 meses, abarcando desde la preparacion y el inicio de las postulaciones

hasta la entrega de las becas y el cierre administrativo.

El flujo del proceso es el siguiente:

= Preparacion:
» La encargada de donaciones da indicaciones al ayudante para la elaboracién del docu-
mento de bases concursables.

* El ayudante elabora el formulario de ingreso para las postulaciones, asegurdndose de

incluir todos los criterios y requisitos relevantes.

* Una vez revisado y aprobado, el formulario se publica, y se abre el periodo de postula-

ciones.

= Procesamiento de datos:
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* Tras el cierre del periodo de postulaciones, el ayudante comienza a armar la base de

datos madre con la informacién recopilada.
* Se realiza la depuracion de la base de datos:

o Se deja solo la dltima postulacién por alumno.

o Se eliminan estudiantes de primer afio, segun las bases.

O

Se revisa la adecuacién de las respuestas a las preguntas del formulario.

@)

Se cruzan datos con registros de becas anteriores y beneficios estudiantiles.

o

Se verifican las deudas actuales, el Registro Social de Hogares (RSH) y las notas

académicas.

* Simultdneamente, se desarrolla un sistema de revision de cartas para los colaboradores,

acompaiado de un instructivo.
* Los colaboradores evalian las cartas y sus respuestas se sincronizan automaticamente
con la base de datos madre.
= Seleccion y notificacion:
* La base de datos final se envia a la encargada de donaciones, quien selecciona a los
becados.
» Las becas se envian a Finanzas para su carga en el sistema.

* Si existen excedentes, se realiza una redistribucion de montos y se asignan becas adi-

cionales.

* El ayudante elabora una plantilla de aviso para los beneficiarios, que se envia tras su
revision.

* La encargada publica los resultados en las redes sociales institucionales.

= Entrega y cierre:

* Se inicia el proceso de entrega de becas, documentando la entrega mediante fotografias.

* Finalmente, los beneficiarios se integran al dashboard institucional para mantener un

registro actualizado.
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Problematicas Identificadas:

= Falta de coordinacion institucional: Aunque la universidad cuenta con un departamento de
Relaciones Estudiantiles, no se aprovecha su experiencia ni recursos en la gestion de becas,

lo que genera una desconexidn en los procesos.

= Falta de expertise en becas: Ningiin miembro del drea de donaciones es experto en procesos

de becas, lo que dificulta la adecuada planificacién y ejecucion de las etapas del proceso.

= Ausencia de automatizacion: Muchas tareas, como la depuracién de la base de datos y el
cruce de informacidn, se realizan de forma manual, incrementando la carga operativa y el

riesgo de errores.

= Excesiva duracion del proceso: El ciclo completo dura aproximadamente 8 meses, lo que
retrasa la entrega de beneficios y genera ineficiencias.

= Revisiéon manual y lenta: La revisién de documentos y cartas se realiza de manera indi-
vidual y sin apoyo tecnoldgico, lo que aumenta el tiempo requerido y la probabilidad de

errores humanos.

= Falta de seguimiento: No se realiza un monitoreo posterior a los becados para evaluar el
impacto de las becas o garantizar el cumplimiento de los criterios establecidos.

= Falta de comunicacion clara: Los postulantes no siempre reciben informacién precisa y
oportuna sobre el estado de sus postulaciones, lo que genera incertidumbre y afecta la per-

cepcidn del proceso.

Sintesis del Analisis BPMN

El levantamiento de procesos del drea de Donaciones y Vinculacion de la UERRES, uti-
lizando el estindar BPMN, permitié6 mapear de manera detallada los flujos de trabajo y detectar
problemas estructurales que afectan la eficiencia operativa y estratégica. Este andlisis también pro-
porciond una vision integral de las interacciones entre los distintos procesos y dreas involucradas.

A continuacion, se presentan las principales conclusiones:

= Falta de Integracion entre Procesos Clave: Los procesos de captacion de donantes, asigna-
cion de becas y campafias de recaptura operan de forma aislada, sin una conexion estratégica
que permita coordinar esfuerzos y maximizar su impacto. Esta desconexién reduce la efec-

tividad global del drea y dificulta la implementacién de estrategias unificadas.
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= Dependencia de Procesos Manuales: Tareas criticas, como la normalizacién de datos, la
revision de documentos y el anédlisis de donantes, se realizan de manera manual. Esto in-
crementa la carga operativa, retrasa los plazos de ejecuciéon y aumenta el riesgo de errores

humanos, impactando negativamente en la calidad de los resultados.

= Ausencia de Estrategias Basadas en Datos: La falta de andlisis detallados y la ausencia
de sistemas que centralicen la informacién limitan la capacidad del area para planificar,
monitorear y ajustar sus acciones en tiempo real. Esto se traduce en estrategias reactivas y
poco eficientes.

= Uso Subéptimo de Herramientas Tecnoldgicas: A pesar de contar con un CRM, su uso se
limita al almacenamiento bésico de datos, sin aprovechar funcionalidades avanzadas como
segmentacion automatizada, generacion de reportes dindmicos o andlisis predictivos. Esto

desaprovecha el potencial estratégico de la herramienta.

= Duracién Extensa de Procesos Clave: Procesos como la asignacién de becas pueden exten-
derse hasta 8 meses debido a la falta de automatizacién y optimizacion de flujos de trabajo.
Esto no solo genera ineficiencias, sino que también afecta la percepcion de los beneficiarios

y retrasa la entrega de resultados.

= Periocidad Insuficiente en Procesos Estratégicos: Procesos clave, como las campaiias de
recaptura y el andlisis de donantes, se realizan solo una vez al afio, cuando deberian ser
ejecutados de forma mensual para garantizar un monitoreo continuo y una respuesta mas

oportuna a los desafios identificados.

Recomendaciones Estratégicas

Con base en las problematicas identificadas, se proponen las siguientes acciones prioritarias
para optimizar los procesos del drea de Donaciones y Vinculacién, con un enfoque en maximizar

los montos de donacién y mejorar la eficiencia operativa:

= Rediseiio de Donaciones: Establecer flujos que fortalezcan la retencién y fidelizacién de
donantes mediante:
* Agradecimientos continuos mediante campafias automaticas.
* Andlisis en tiempo real de patrones de comportamiento y montos donados.
* Generacion de informes personalizados que detallen el impacto de las donaciones.

= Frecuencia y Personalizacion en las Campaiias: Aumentar la frecuencia de campaiias de
captacion y recaptura, con un enfoque personalizado que contemple:
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» Segmentaciones avanzadas basadas en datos demogréficos, histéricos de donaciones y
capacidad econdmica.

* Mensajes personalizados que comuniquen el impacto directo de las donaciones.
* Beneficios claros y diferenciados para los donantes, como reconocimiento publico o

acceso a eventos exclusivos.

= Automatizacion de Procesos Clave: Incorporar herramientas tecnolégicas como Power Au-
tomate, Dynamics 365 o Python para:

* Automatizar tareas repetitivas, como normalizacion de datos, envio de correos y elabo-
racion de reportes.
* Reducir significativamente los tiempos operativos y minimizar errores humanos.

* Establecer flujos de trabajo automadticos para el andlisis y segmentacion de datos.
= Optimizacion de la Gestion Operativa Mensual: Mejorar la gestion mensual mediante:
* Inclusién de andlisis continuos sobre término de donaciones para identificar donantes

inactivos de manera temprana.

* Envio periddico de agradecimientos personalizados a donantes y empresas para forta-

lecer la fidelizacidn.
* Automatizacion de la carga y actualizacion de datos en el CRM para mantener registros

confiables.

= Centralizaciéon de Datos y Monitoreo en Tiempo Real: Implementar un sistema centrali-
zado para gestionar datos, que permita:
* Consolidar la informacién en un CRM robusto.
* Analizar datos avanzados en tiempo real para identificar patrones y tendencias.
* Monitorear métricas clave, como retencién de donantes y efectividad de campaias.
= Medicion y Retroalimentacion Continua: Definir indicadores clave de desempefio (KPIs)
para evaluar:
* Tasas de captacidn, retencion y recaptura de donantes.
* Eficiencia en la ejecucion de procesos clave.
* Impacto de las campafias en los montos de donacion.

Implementar sistemas de retroalimentacién en tiempo real para ajustes dindmicos basados

en resultados.
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» Integracién de Procesos y Areas: Establecer flujos de trabajo integrados con departamentos
clave, como Relaciones Estudiantiles, Finanzas y Marketing, para:

* Aprovechar su experiencia y recursos en la gestion de donaciones.
* Alinear los objetivos estratégicos con un enfoque institucional unificado.

* Mejorar la comunicacién y coordinacion interdepartamental.

= Delegacion del Proceso de Becas: Transferir la gestion completa de becas al departamento

de Relaciones Estudiantiles, que cuenta con:

¢ Acceso directo a la informacion socioeconémica de los alumnos.
* Herramientas técnicas y experiencia en la gestion de becas.

* Capacidad para llevar a cabo el proceso de manera més eficiente y enfocada.

= Rediseiio del Proceso de Becas: Reducir la duracién del proceso mediante herramientas
que automaticen la revision de documentos y simplifiquen la seleccion de becados, ademds

de mejorar la comunicacién con los postulantes.

Reflexion Final

El andlisis ha revelado importantes deficiencias operativas y estratégicas que ponen en

riesgo la sostenibilidad de sus programas.

La dependencia de procesos manuales, la falta de integracion entre dreas y el uso limita-
do de herramientas tecnoldgicas representan barreras significativas para la eficiencia del area. La
implementacion de estrategias basadas en datos, junto con la automatizacién y centralizacion de
procesos, serd clave para transformar el drea en una unidad estratégica, eficiente y alineada con los

objetivos institucionales.

Si no se toman medidas, el drea de Donaciones corre el riesgo de volverse insostenible,
afectando no solo su capacidad de impacto, sino también la percepcion y confianza de los donantes

y beneficiarios.

7.2.3.6. Analisis de Datos Historicos

Para llevar a cabo un andlisis integral, se construyeron tres bases de datos histdricas a partir
de multiples fuentes de informacién dispersas. Este proceso implicé la recopilacion, depuracion
y consolidacion de datos provenientes de documentos individuales de Excel, carpetas antiguas al-
macenadas en el correo electronico de exalumnos, documentos rescatados de la encargada anterior
del area de donaciones, archivos gestionados por el ayudante y datos disponibles en el dashboard

oficial del 4rea. A continuacion, se describen las bases de datos generadas:
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= BBDD Histoérica de Transferencia, PAT y Descuento por Planilla: Esta base de datos
retine informacién histérica desde el afio 2019, consolidada a partir de diversas fuentes,
incluyendo documentos de Excel individuales, carpetas antiguas de correos electrénicos,
archivos almacenados por el ayudante, y elementos extraidos del dashboard. El proceso de

construccién y depuracion incluyo:

* Eliminacion de datos anémalos: Se identificaron y excluyeron registros de aportes de
empresas o fundaciones que estaban mezclados con aportes individuales, para garanti-

zar la coherencia de los datos.
» Asignacion de RUT: Se completaron los registros de personas que no tenian su RUT

vinculado, mejorando la trazabilidad y consistencia de la base de datos.

Esta base de datos permite gestionar tanto los aportes tinicos como las suscripciones de
pagos mensuales realizadas a través de distintos métodos de aporte. LLos campos principales
incluyen:

* RUT: Identificacién dnica de los donantes.

* Fecha: Registro temporal del aporte realizado.

* Tipo de aporte: Clasificacion entre PAT (Pago Automadtico con Tarjeta), Transferencia

o Descuento por Planilla.

Monto: Valor monetario del aporte.

Estado del aporte: Indicacién de si el aporte fue aprobado o rechazado.

= BBDD Historica de Empresas Donantes: A partir de datos extraidos del dashboard oficial,
se construy6 una base de datos histérica desde el afio 2015. Esta base contiene informacién
clave sobre las empresas donantes y sus respectivos montos, organizados en los siguientes
campos:
* Afio de donacion
* Nombre de la empresa
* Monto donado
= BBDD Historica de Becados: Utilizando informacién disponible en el dashboard, se elabo-
r6 una base de datos histérica de becados desde el afio 2015. Esta base contiene los siguientes
campos principales:
* Afio

« RUT
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Este trabajo destaca la necesidad de centralizar y automatizar la recopilacion de datos para
evitar inconsistencias y garantizar la calidad de la informacién disponible.

Analizando los datos obtenidos del dashboard, se observan tendencias preocupantes tanto
en los montos recaudados como en la cantidad de donantes, como se muestra en las figuras 23 y
24. Estas tendencias indican un descenso continuo que afecta directamente la sostenibilidad de las

iniciativas de donaciones.

Ademads, se destaca que, en promedio, las empresas aportan un 65 % del monto total recau-

dado, mientras que los socios y amigos contribuyen con el 35 % restante.

Montos Recaudados
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$-
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e=Total Aporte Recaudado === Total Aporte Empresas e Total Aporte Socios

Figura 23: Montos Histéricos Recaudados
Fuente: Elaboracién Propia mediante datos de Dashboard.
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Figura 24: Cantidad de Donantes
Fuente: Elaboracién Propia mediante datos de Dashboard.

Los datos evidencian dos puntos clave:

= Montos recaudados decrecientes: Como se observa en la figura 23, los montos recaudados
han mostrado una tendencia negativa en los dltimos afios, afectando tanto los aportes de
empresas como los de socios individuales. Esto puede ser resultado de una falta de estrategias
claras para la fidelizacion de donantes y diversificacion de campafias de captacion.

= Reduccion de la cantidad de donantes: La figura 24 refleja una disminucién en el nimero
de socios aportantes y empresas donantes. Este indicador sugiere problemas relacionados
con la retencidn de donantes y la captacion de nuevos contribuyentes, posiblemente deriva-

dos de la ausencia de campafias segmentadas y estrategias personalizadas.

En cuanto a la estacionalidad de las donaciones realizadas por personas naturales, se ob-
serva en la figura 25 que no existe un patrén estacional definido. Los datos muestran fluctuaciones
significativas a lo largo de los meses, sin evidenciar una tendencia consistente que permita predecir
periodos de mayor o menor aporte.
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Figura 25: Identificacion de Estacionalidad en Donaciones de Socios y Amigos
Fuente: Elaboracién propia con datos del Dashboard.

Posteriormente, se organiz6 la informacion de la base de datos por tipo de aporte, lo que
permiti6 identificar tendencias y desafios clave en la gestion de donaciones. La tabla 5 muestra
el recuento de donantes segtin el tipo de aporte (Descuento por Planilla, PAT y Transferencia),
mientras que la tabla 6 presenta un desglose de los montos recaudados.

Afo Descuento por Planilla | PAT | Transferencia | Total General
2019 - 155 184 337
2020 225 140 127 490
2021 218 139 265 616
2022 202 126 106 434
2023 - 116 172 283
2024 165 104 90 359
Total General 226 170 476 853

Tabla 5: Recuento de Donantes por Tipo de Aporte
Fuente: Elaboracién propia.

Se detectaron varios problemas significativos en la base de datos. En dos afios (2019 y
2023), no se registraron aportes bajo la modalidad de descuento por planilla. En 2022, no existen
registros de descuentos por planilla durante los meses de septiembre a diciembre, ni de PAT en
diciembre. Asimismo, en 2021, se observd un vacio en los registros de descuentos por planilla
entre junio y octubre. Estas omisiones afectan la calidad e integridad de los datos recopilados,

limitando la capacidad de andlisis histérico.

La tabla 6 detalla los montos recaudados por tipo de aporte:
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Ano Descuento por Planilla PAT Transferencia | Total General
2019 - 13.274.520 | 22.050.400 35.324.920
2020 12.185.500 12.083.720 13.935.483 38.204.703
2021 6.746.100 12.091.415 31.401.640 50.239.155
2022 7.155.400 10.485.244 12.906.786 30.547.430
2023 - 9.670.660 12.022.175 21.692.835
2024 6.112.800 7.900.600 9.014.327 23.027.727
Total General 32.199.800 65.506.159 | 101.330.811 199.036.770

Tabla 6: Montos Recaudados por Tipo de Aporte (CLP)
Fuente: Elaboracion propia.

De la informacion recopilada se concluye:

= Para un afio promedio, las donaciones se distribuyen de la siguiente manera:

* 32 % provenientes de descuentos por planilla.
* 32 % provenientes de PAT.

* 36 % provenientes de transferencias.
= Existen inconsistencias significativas en los datos:

* Falta de registros en varios meses y afios, particularmente en la modalidad de descuento

por planilla.
* Descuadres con los montos registrados en el dashboard, atribuibles a:

o Falta de datos completos en la base generada.
o Cambios en definiciones contables a lo largo del tiempo.
o A partir de 2023, las fundaciones comenzaron a registrarse como empresas, lo

que cambi6 la clasificacion de ciertos montos que antes se consideraban aportes

individuales.

= Estas inconsistencias reflejan la necesidad urgente de mejorar la captura y almacenamiento
de datos, asi como la implementacion de sistemas centralizados y automatizados que mini-

micen errores y vacios de informacion.

Este andlisis resalta la importancia de considerar a todos los grupos de donantes de manera

equitativa.

A continuacion, el andlisis se enfoca en los donantes externos a la universidad, especifi-

camente aquellos que contribuyen mediante PAT (Pago Automético de Tarjeta) y Transferencia.
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Esta decision se fundamenta en que los socios que donan mediante descuento por planilla son ex-
clusivamente funcionarios de la universidad, por lo que su comportamiento responde a dindmicas
internas.

La tabla 7 presenta un resumen historico del comportamiento de los donantes externos, in-

cluyendo el recuento distinto de RUT, el promedio de los montos donados y la suma total recaudada

por afio.

Ao Recuento Distinto de RUT | Promedio de Monto (CLP) | Suma de Monto (CLP)
2019 337 11.647 35.324.920
2020 265 9.730 26.019.203
2021 400 15.984 43.493.055
2022 232 10.452 23.392.030
2023 283 10.175 21.692.835
2024 194 9.666 16.914.927

Total General 634 11.468 166.836.970

Tabla 7: Andlisis de Donantes Externos (PAT y Transferencia)
Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e Insights Relevantes:

= Tendencia Descendente en Donantes: Desde 2019 se observa una disminucién constante
en la cantidad de donantes externos, pasando de 337 en 2019 a 194 en 2024, lo que repre-
senta una caida del 42 %. Este descenso afecta significativamente la sostenibilidad de los
programas de donacién y evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias de captacion y
fidelizacion.

= Impacto del 2021: El afio 2021 muestra un pico en la cantidad de donantes (400) y en
la suma total recaudada (43.493.055 CLP). Sin embargo, este incremento se debe a que
los miembros de una fundacién fueron registrados como donantes individuales en lugar de
consolidarse como una sola entrada, practica que no se repitié en afios posteriores. Para

mantener la comparabilidad, estos datos fueron ajustados.

= Disminucién en el Promedio de Monto Donado: El promedio de los montos donados tam-
bién ha disminuido, pasando de 11.647 CLP en 2019 a 9.666 CLP en 2024, reflejando una
pérdida en el valor promedio aportado por donante. Esto podria estar relacionado con la falta
de estrategias personalizadas para captar y fidelizar a donantes de mayor capacidad econd-
mica.

= Estabilidad Relativa en los Montos Totales: Aunque los montos totales recaudados han
disminuido en general, la caida no ha sido proporcional al descenso en la cantidad de donan-
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tes, lo que sugiere que algunos donantes clave estdn manteniendo contribuciones significati-

vas.

= Falencias en la Captura de Datos: Se evidencian inconsistencias en la captura de datos
entre aios, como omisiones en los registros de ciertos meses o cambios en la clasificacion de
aportes (e.g., fundaciones como empresas en lugar de individuos). Esto afecta la precision

del andlisis historico y dificulta la toma de decisiones basadas en datos.

El proximo andlisis se enfoca en las cohortes de donantes, es decir, el grupo de donantes
que comenzd a contribuir en un afio especifico, y su continuidad a lo largo del tiempo. Las tablas
8 y 9 resumen, respectivamente, el nimero de donantes activos y los montos recaudados por afio

seguin la cohorte de ingreso.

Ano de Cohorte | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Total General
2019 337 | 244 | 224 | 201 183 | 164 339
2020 - 21 8 2 7 - 29
2021 - - 168 21 18 13 168
2022 - - - 8 1 - 8
2023 - - - - 74 1 74
2024 - - - - - 16 16

Total General 337 | 265 | 400 | 232 | 283 | 194 634

Tabla 8: Nimero de Donantes Activos por Afio de Cohorte
Fuente: Elaboracién propia.

Aiio de Cohorte 2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total General

2019 35.324.920 | 23.744.203 | 23.701.185 | 20.347.771 | 17.261.910 | 14.243.505 | 134.623.494
2020 - 2.275.000 | 1.059.090 124.544 539.500 - 3.998.134
2021 - - 18.732.780 | 2.345.000 | 1.978.879 | 1.148.422 24.205.081
2022 - - - 574.715 4.000 - 578.715
2023 - - - - 1.908.546 50.000 1.958.546
2024 - - - - - 1.473.000 1.473.000

Total General | 35.324.920 | 26.019.203 | 43.493.055 | 23.392.030 | 21.692.835 | 16.914.927 | 166.836.970

Tabla 9: Montos Recaudados por Afio de Cohorte (CLP)
Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e Insights Clave:

= Dependencia Critica en la Cohorte 2019: La cohorte 2019 representa el 82 % de los do-
nantes activos y el 80 % de los montos recaudados en promedio por afio. Esta dependen-
cia aumenta el riesgo estratégico, ya que el nimero de donantes de esta cohorte disminuye
anualmente, de 337 en 2019 a 164 en 2024.
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= Baja Captacion y Retencion de Nuevos Donantes: Las cohortes posteriores tienen una
captacion significativamente baja. Por ejemplo, la cohorte 2024 cuenta con solo 16 donantes
activos. Ademads, los nuevos donantes tienen una baja tasa de continuidad, lo que refleja

deficiencias en estrategias de fidelizacion.

Disminucién en el Monto Promedio Donado: Aunque el monto total de recaudacién ha
disminuido, también se observa una reduccion en el promedio de monto donado por donante,
que pasé de 11.647 CLP en 2019 a 9.666 CLP en 2024. Este patron afecta la capacidad del

drea para alcanzar sus metas financieras.

Falta de Estrategias de Captacion y Fidelizacion: La baja incorporacién de nuevos do-
nantes y la falta de retencién de los mismos evidencian que las campafias actuales no estan

siendo suficientemente efectivas. La dependencia en donantes antiguos es insostenible a lar-

go plazo.

Ademas se realiza un andlisis de periodicidad, el cual permite evaluar la frecuencia con la

que los donantes realizan aportes en un afio, identificando patrones de comportamiento y midiendo

su compromiso con el drea de donaciones. La tabla 10 presenta un resumen de estos datos para los
afos 2019 a 2024.

Aio 1 234|567 8|9 | 10 | 11 | 120 mas | Total General

2019 5515166 2 |5|7/10]4] 10 9 218 337

2020 21516 |1]1 - 1 -2 6 12 209 265

2021 1509 3|4 |8 |6 |8 |28 1 24 177 400

2022 18 | 3 | - 1213 2] 1] 50| 83 68 232

2023 78 | 8 |2 |46 3|5 |5 ]3]|15 112 42 283

2024 1513325321311 94 | 49 4 194
Total General | 315 [ 33 | 19 | 18 |24 | 18 | 22 | 20 | 27 | 135 | 188 258 634

Tabla 10: Periodicidad de Donaciones (Cantidad de Donantes por Nimero de Donaciones)

Fuente: Elaboracién propia.

Insights Clave sobre Periocidad de Donaciones

= Fuerte compromiso de donantes recurrentes:

* En promedio, el 86 % de los donantes realiza mas de una donacion anual, consolidan-

dose como la base estable de ingresos del area.

* Lacohorte de 2019 concentra el mayor porcentaje de donantes recurrentes, evidencian-

do la dependencia del drea en donantes establecidos.
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= Aporte limitado de donantes tinicos:

* Los donantes unicos representan un promedio del 14 % de los donantes anuales y con-
tribuyen al 10 % de los ingresos totales por PAT y transferencias. Aunque su impacto

es menor, son clave para diversificar la base de ingresos.
 Existen patrones de donaciones esporddicas pero consistentes, con personas que reali-
zan una Unica donacién anual durante varios afios consecutivos.
= Tendencias preocupantes en afios recientes:
* En 2023 se observa una disminucion en la cantidad de donantes y la periodicidad de las
donaciones, reflejando la necesidad de fortalecer estrategias de captacion y fidelizacién.

* El pico de 2021, relacionado con el registro temporal de una fundacién como donantes

individuales, resalta la importancia de un crecimiento organico y sostenible.

Cohorte/Ano | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Total General
2019 55 4 8 6 4 1 64
2020 - 18 3 1 4 - 24
2021 - - 139 4 2 - 139
2022 - - - 7 1 - 7
2023 - - - - 67 - 67
2024 - - - - - 14 14
Total General | 55 22 150 18 78 15 315

Tabla 11: Donantes Unicos por Cohorte y Afio
Fuente: Elaboracion propia.

El anélisis de periodicidad y donantes tnicos resalta la urgencia de diversificar y renovar
la base de donantes, implementando estrategias de fidelizacidn para convertir donantes inicos en
recurrentes, y de captacion para atraer nuevos perfiles. Esto permitira reducir la dependencia en

cohortes establecidas y garantizar una base de ingresos sostenible a largo plazo.

La tabla 12 muestra los montos donados anualmente por personas que realizaron méas de
una donacion, desglosados por cohorte y afio. Este andlisis permite evaluar las pérdidas econémicas
derivadas de la falta de retencién de donantes, asi como el impacto de no atraer y fidelizar nuevas

cohortes.
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Cohorte/Afo 2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total General
2019 26.304.854 | 22.854.003 | 22.463.185 | 18.559.010 | 16.739.910 | 13.948.505 | 120.869.467
2020 - 180.000 499.090 110.000 120.000 - 909.090
2021 - - 1.674.889 | 1.875.000 | 1.668.879 | 1.128.422 6.347.190
2022 - - - 253.903 - - 253.903
2023 - - - - 25.000 50.000 75.000
2024 - - - - - 240.000 240.000

Total General | 26.304.854 | 23.034.003 | 24.637.164 | 20.797.913 | 18.553.789 | 15.366.927 | 128.694.650

Tabla 12: Impacto Econémico de la Fuga de Donantes (CLP)
Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de Pérdidas Economicas Afio a Afo:

De 2019 a 2020: La fuga representé una pérdida de 3.370.854 CLP, equivalente a una dis-

minucion del 13 % en los aportes de la cohorte 2019.

De 2020 a 2021: Aunque se registra un aumento total en los ingresos debido a la incorpo-
racion de nuevos donantes, este incremento estd principalmente apalancado por la inclusién
excepcional de una fundacién como multiples donantes individuales. Sin embargo, la co-
horte 2020 muestra una contribucién significativamente menor, evidenciando una limitada

retencion y una dependencia insostenible de eventos puntuales para compensar las pérdidas.

De 2021 a 2022: Las pérdidas alcanzan 3.839.251 CLP (16 %), lo que refuerza la tendencia

decreciente en los aportes anuales.
De 2022 a 2023: Se registra una disminucion de 2.244.124 CLP (11 %).

De 2023 a 2024: La pérdida es de 3.186.862 CLP (17 %), con un declive marcado en los
aportes de las cohortes previas.

En términos totales, el analisis muestra una reduccion acumulada de 10.937.927 CLP en

los aportes anuales de la cohorte 2019 desde 2019 hasta 2024, lo que representa el 41 % de su

contribucion inicial. Este patron de fuga se repite en las cohortes posteriores, aunque con menor

impacto absoluto debido a la baja cantidad de nuevos donantes.

Comentarios Adicionales:

= Dependencia de la Cohorte 2019: El 94 % de los ingresos acumulados proviene de esta

cohorte, evidenciando una peligrosa dependencia en un grupo de donantes cuya participacién
estd en constante declive.
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= Falta de Donantes Nuevos: Las cohortes de afios recientes (2022-2024) tienen contribucio-
nes minimas, tanto en nimero de donantes como en montos aportados, reflejando la inefica-

cia de las estrategias de captacién y fidelizacion.

= Pérdida Acumulada de Ingresos: Se estima que la falta de retencion y captacién ha ge-
nerado una pérdida acumulada de 7.500.000 CLP desde 2021, considerando el promedio

histérico de aportes por cohorte.

Aunque es natural que existan fugas en la base de donantes debido a factores externos,
como cambios en las circunstancias personales, el andlisis refleja un escenario preocupante. No
solo se evidencia una fuerte fuga en las cohortes establecidas, sino que ademads no se logra captar ni
retener suficientes donantes nuevos para compensar estas pérdidas. Esto amenaza la sostenibilidad
financiera del drea de donaciones, haciendo urgente el disefio e implementacién de estrategias
efectivas de fidelizacion y captacién de donantes.

Al cruzar la base de datos historica de alumnos becados con la de donantes, se obtiene la

Tabla 13, que muestra la cantidad de becados que se convierten en donantes.

Aio No Donantes | Donantes | Total General
2015 303 5 308
2016 287 3 290
2017 426 4 430
2018 443 4 447
2019 58 0 58
2020 315 1 316
2021 360 0 360
2022 395 0 395
2023 325 0 325
Total General 2.239 9 2.248

Tabla 13: Relacion entre Alumnos Becados y Donantes
Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis revela que, de los 2,248 alumnos becados, solo 9 han realizado donaciones, 1o
que representa menos del 0.5 % del total. Incluso si consideramos solo los becados hasta 2019,
el porcentaje de donantes apenas alcanza el 1 %. Esto pone de manifiesto una falta significativa
de campaiias efectivas dirigidas a este segmento, a pesar de que muchos alumnos expresan su
intencion de donar una vez consigan empleo.

Los datos muestran que estos 9 donantes han contribuido con un promedio de 118.179 CLP

hasta la fecha. Algunos son recurrentes, mientras que otros realizaron una Unica donacién. Este
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bajo nivel de retencién y captacion evidencia la necesidad urgente de disefiar estrategias dirigidas
especificamente a becados para aprovechar el potencial de este grupo.

Comportamiento de Donaciones de Alumnos Becados

La Tabla 14 detalla el comportamiento de los alumnos becados que han realizado donacio-

nes.
ID 2019 2020 2021 2022 2023 2024 | Total General

1 70.000 | 30.000 | 90.000 | 70.000 | 120.000 | 100.000 480.000
2 40.000 - - - - - 40.000
3 - - 120.000 - - - 120.000
4 - - - 5.000 - - 5.000

5 10.000 - - - - - 10.000
6 70.000 | 110.000 | 90.000 - - - 270.000
7 - - - 16.800 - - 16.800
8 - - - 116.812 - - 116.812
9 - - - - 5.000 - 5.000

Total General | 140.000 | 180.000 | 310.000 | 186.812 | 146.800 | 100.000 1.063.612

Tabla 14: Detalle de Donaciones por Alumnos Becados (CLP)
Fuente: Elaboracion propia.

El comportamiento de los becados donantes muestra que la mayoria realiza donaciones
esporddicas, con pocos casos de recurrencia constante. Esto sugiere que las estrategias actuales no
son efectivas para fortalecer el vinculo entre el drea de donaciones y los becados, quienes podrian

convertirse en un grupo clave de donantes recurrentes en el futuro.

Este andlisis resalta una gran oportunidad desaprovechada en la captacion y retencién de
donaciones provenientes de becados. A pesar de que algunos estudiantes expresan su intencién de
donar una vez egresados, la falta de campaiias especificas y seguimiento adecuado ha resultado en
una base de donantes casi inexistente. Incrementar los esfuerzos de fidelizacion con este segmento

podria no solo diversificar, sino también estabilizar los ingresos del programa a largo plazo.

A continuacion, se presenta un andlisis detallado de las empresas donantes, organizado por
cohortes, para evaluar su retencion, aportes econdmicos y comportamiento a lo largo del tiempo.
Este andlisis revela patrones similares a los observados con socios y amigos, pero también muestra

diferencias significativas en términos de captacién y retencion.

La Tabla 15 muestra la cantidad de empresas donantes distribuidas por cohortes. Destaca
que, excepto en 2021, las empresas que comenzaron a donar en 2015 representan mas del 50 % de

las empresas activas en cualquier afo, reflejando una alta dependencia en esta cohorte.
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Cohorte/Ano | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Total General
2015 26 21 20 19 13 10 10 10 10 8 26
2017 - - 4 2 1 - - - - - 4
2018 - - - 9 3 1 1 - 1 1 9
2019 - - - - 8 - - 1 - - 8
2020 - - - - - 4 1 1 - - 4
Total General | 26 21 24 30 25 15 23 17 17 15 72

Tabla 15: Cohortes de Empresas Donantes (Cantidad de Empresas)
Fuente: Elaboracién propia.

El andlisis muestra que, aunque se captan nuevas empresas cada afio, las tasas de retencién

son considerablemente bajas, limitando el crecimiento sostenible de los ingresos.

Las Tablas 16 y 17 presentan los montos donados por cada cohorte a lo largo de los afios.

Las empresas de la cohorte de 2015 aportan el 79 % de los ingresos acumulados desde 2015, y

representan mds del 50 % de los montos anuales, excepto en 2018.

Cohorte/Ano 2015 2016 2017 2018 2019 Total Parcial
2015 114.576.585 | 134.180.130 | 107.128.786 | 114.102.538 | 72.450.000 | 542.438.039
2017 - - 2.264.000 3.498.000 | 4.000.000 9.762.000
2018 - - - 111.072.448 | 2.920.000 | 113.992.448

Total Parcial | 114.576.585 | 134.180.130 | 109.392.786 | 228.672.986 | 81.360.000 | 668.182.487

Tabla 16: Montos Donados por Cohortes de Empresas (Parte 1, CLP)
Fuente: Elaboracion propia.

Cohorte/Afo 2020 2021 2022 2023 2024 Total Parcial
2015 64.850.000 | 52.824.000 | 56.533.000 | 62.606.552 | 44.387.459 | 281.201.011
2017 - - - - - 9.762.000
2018 500.000 288.000 - 700.000 700.000 116.180.448

Total Parcial | 99.903.424 | 62.956.000 | 65.897.000 | 81.176.576 | 68.277.459 | 378.210.459

Tabla 17: Montos Donados por Cohortes de Empresas (Parte 2, CLP)

Fuente: Elaboracion propia.

Recomendaciones Clave

= Diversificar la base de empresas: Implementar campafias de captacion dirigidas a sectores

estratégicos para reducir la dependencia en cohortes antiguas.

= Fidelizacion de nuevas empresas: Desarrollar programas de seguimiento personalizado y

beneficios exclusivos para retener empresas donantes recientes.
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= Monitoreo y analisis constante: Usar herramientas analiticas para evaluar tendencias y
ajustar estrategias en tiempo real.

Sintesis del Analisis de Datos Historicos

El andlisis de datos histdricos en el drea de donaciones permitié identificar patrones de
comportamiento, tendencias y problemas estructurales que afectan tanto la sostenibilidad financie-
ra como la capacidad de expansion de los programas de donacidén. A continuacion, se presentan

las principales conclusiones:

= Dependencia de Cohortes Antiguas: Los datos revelan una alta dependencia de las cohortes
de ingreso mas antiguas, como la de 2019 en el caso de los donantes individuales y la de 2015
en el caso de las empresas. Estas cohortes representan mds del 80 % de los ingresos anuales
en promedio. Sin embargo, su tamafio y aportes estan en declive constante, lo que genera un

riesgo critico de sostenibilidad a largo plazo.

= Falta de Captacion y Retencion de Nuevos Donantes: Las cohortes mas recientes tienen
un bajo nivel de incorporacidn y retencién, tanto en donantes individuales como en empre-
sas. Por ejemplo, la cohorte de 2024 registra solo 16 donantes activos, mientras que en las
empresas, las tasas de retencion de nuevas captaciones son considerablemente bajas. Esto

refleja una falta de estrategias efectivas para atraer y fidelizar donantes.

= Impacto Econémico de la Fuga de Donantes: La pérdida acumulada de ingresos debido a
la falta de retencion en las cohortes mds antiguas asciende a mas de 10.000.000 CLP entre
2019 y 2024. Aunque las fugas son naturales, la ausencia de captacion y fidelizacion de

nuevos donantes agrava esta problemadtica.

= Patrones de Donacién y Periocidad: En promedio, el 86 % de los donantes realiza mas
de una donacién al afio, consoliddndose como la base estable de ingresos. Sin embargo, los
donantes unicos, que representan el 14 % del total, aportan un 10 % de los ingresos anuales,

reflejando una oportunidad no aprovechada para convertirlos en donantes recurrentes.

= Desempeiio de los Becados como Donantes: Solo 9 de los 2,248 alumnos becados desde
2015 han realizado aportes, lo que representa menos del 0.5 % del total. A pesar de que mu-
chos alumnos manifiestan su intencién de donar tras egresar, la falta de campafias dirigidas

y seguimiento ha resultado en una base de donantes casi inexistente en este segmento.

= Estacionalidad y Falencias en los Datos: No se observa un patrén estacional claro en las
donaciones, lo que dificulta la planificacion estratégica. Ademds, existen inconsistencias sig-
nificativas en la captura y almacenamiento de datos, como omisiones en ciertos meses y afos,

y cambios en las definiciones contables que afectan la integridad de los anélisis histéricos.
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Recomendaciones Estratégicas

Para abordar las problematicas detectadas y asegurar la sostenibilidad del drea de donacio-

nes, se proponen las siguientes acciones prioritarias:

= Diversificacion y Fidelizacion de Donantes: Disefiar campafias segmentadas dirigidas a
perfiles especificos, como exalumnos becados y empresas estratégicas, ofreciendo beneficios

personalizados para aumentar las tasas de retencidn.

= Automatizacion y Centralizacion de Datos: Implementar herramientas tecnoldgicas que
permitan la captura automadtica de datos y su almacenamiento en sistemas centralizados,

asegurando consistencia y accesibilidad en tiempo real.

= Fortalecimiento de la Captacién de Donantes: Incrementar la inversion en campaias di-
gitales, como marketing en redes sociales y remarketing, para ampliar la base de donantes y

atraer nuevos perfiles de alto valor.

= Anadlisis Continuo y Ajuste de Estrategias: Usar herramientas analiticas avanzadas, como
Power BI, para evaluar patrones de comportamiento en tiempo real y ajustar las estrategias

de captacion y fidelizacién segun los resultados.

= Campaiias Dirigidas a Becados: Crear un programa integral de seguimiento a exalumnos
becados, fortaleciendo el vinculo entre ellos y la institucion mediante actividades de networ-

king, reuniones con autoridades y comunicaciones personalizadas.

= Reduccion de la Dependencia en Cohortes Antiguas: Incrementar la participacién de nue-
vas cohortes mediante incentivos a la fidelizacion temprana, reduciendo la concentracion de

ingresos en cohortes antiguas.

Reflexion Final

El escenario actual del drea de donaciones es catastrofico. Los andlisis realizados en esta
seccion, por primera vez en la historia del area, han demostrado que las personas involucradas no
tienen un conocimiento claro de los datos ni de los insights clave relacionados con el negocio de
las donaciones. Esto refleja una falta de gestion consciente de los datos y un vacio en los procesos
de captacidn, transformacion, almacenamiento y anélisis de informacién (ETL). Ademas, las cam-
paias realizadas hasta ahora han sido poco estructuradas, sin objetivos claros, y no han logrado

revertir las tendencias negativas que vienen arrastrando.

La dependencia de cohortes antiguas, como la de 2019 y 2015, junto con la baja captacion
y retencion de nuevos donantes, evidencia la falta de estrategias efectivas y un mal uso de los

recursos disponibles. Las campaiias dirigidas han sido insuficientes para diversificar y estabilizar
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las fuentes de ingresos, mientras que la ausencia de andlisis de datos en tiempo real ha limitado la
capacidad de ajustar y optimizar las estrategias en curso.

Es urgente implementar un sistema robusto de gestion de datos, que abarque desde la cap-
tacion y transformacion de informacion hasta su andlisis y visualizacion, permitiendo campafias
basadas en informacion precisa y objetivos estratégicos. Sin estas medidas, el area de donacio-
nes enfrentard un declive continuo que pondrd en riesgo la sostenibilidad de sus programas y el

impacto positivo que puede generar para la institucion.

7.2.3.7. Analisis de Benchmarking

El andlisis de benchmarking busca comparar los procesos actuales del drea de donaciones
con los estdndares de la industria y las mejores précticas observadas en instituciones de educacion
superior nacionales e internacionales. Este ejercicio permite identificar oportunidades de mejora,
estrategias replicables y dreas clave que requieren desarrollo para optimizar la captacion y gestion
de fondos.

Modelos de Gestion de Donaciones: Lecciones de Endowment

Una de las préicticas mds efectivas en la gestion de donaciones es el modelo de endowment,
ampliamente utilizado por universidades de prestigio internacional, como Harvard, Yale y Stan-
ford. Este modelo se basa en la creacion de fondos patrimoniales permanentes, los cuales se nutren
de aportes filantrépicos y generan rendimientos financieros que son reinvertidos para garantizar la
sostenibilidad a largo plazo. Los recursos suelen destinarse a proyectos de investigacion, becas,

desarrollo académico y mantenimiento de infraestructura.

Por ejemplo:

= La Universidad de Harvard gestiona un fondo patrimonial de mas de 53.000 millones de
dolares, que financia hasta un tercio de su presupuesto anual. Estos fondos son administra-
dos estratégicamente, diversificando inversiones para maximizar su rendimiento (Harvard

Management Company, 2023).

= En América Latina, la Pontificia Universidad Catodlica de Chile (PUC) implement6 un mo-
delo de endowment, el cual busca apoyar la investigacion, otorgar becas y garantizar la sus-
tentabilidad de proyectos estratégicos (Pontificia Universidad Catdlica de Chile, 2023).

= Universidades como la Universidad Auténoma de Chile y la Pontificia Universidad Catdli-
ca de Valparaiso (PUCV) también han comenzado a establecer fondos patrimoniales como
una forma de diversificar sus ingresos (Universidad Autéonoma de Chile, 2022; Pontificia
Universidad Cat6lica de Valparaiso, 2022).
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Practicas de Integracion Institucional

Un factor clave en las instituciones con programas exitosos de donaciones es la integracion
transversal del drea de donaciones con el resto de la estructura universitaria. Algunas caracteristicas

comunes incluyen:

= Colaboracion transversal: En universidades como Stanford, las campafias de donaciones
involucran a toda la comunidad universitaria, desde el rector hasta los estudiantes y egre-
sados. Este enfoque integral fomenta una cultura de filantropia y compromiso institucional
(Stanford University, 2023).

= Respaldo desde la alta direccion: En las universidades con mayor éxito en captacion de
donaciones, las actividades de recaudacion son lideradas por las autoridades més altas, como
el rector, quienes actian como embajadores de la causa y legitiman las iniciativas (University
of Cambridge, 2023).

= Programas de fidelizacion: Las instituciones implementan actividades recurrentes de fide-
lizacién, como eventos exclusivos para donantes, envios personalizados de informes de im-
pacto y programas de reconocimiento que refuercen el vinculo emocional con la institucion
(Council for Advancement and Support of Education (CASE), 2023).

Comparacion con la Situacion Actual del Area de Donaciones

El anélisis de benchmarking evidencia varias brechas entre los procesos actuales y las me-

jores préacticas observadas:

= Falta de un fondo patrimonial (endowment): Actualmente, el area de donaciones no cuenta
con un modelo de endowment que permita generar ingresos sostenibles a largo plazo. Esta

ausencia limita la capacidad de financiar proyectos estratégicos de manera continua.

= Integracion institucional insuficiente: El drea de donaciones opera de manera aislada, sin
un respaldo fuerte de otras dreas ni un liderazgo visible desde las autoridades superiores, lo

que reduce su alcance y legitimidad.

= Ausencia de fidelizacion efectiva: Las campafas actuales no incluyen actividades siste-
maticas de fidelizacion, como eventos recurrentes, informes personalizados o programas de

reconocimiento. Esto limita la retencién y el compromiso de los donantes a largo plazo.

Recomendaciones y Oportunidades de Mejora

Basandose en las précticas observadas, se proponen las siguientes acciones:
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1. Implementar un Fondo Patrimonial (endowment): Establecer un fondo que permita cap-
tar grandes donaciones y generar rendimientos financieros sostenibles. Este modelo deberia

estar respaldado por una politica de inversion estratégica.

2. Fortalecer la integracion institucional: Fomentar la colaboracién entre departamentos y
lograr el compromiso activo de las autoridades universitarias, asegurando que las donaciones

sean vistas como una prioridad estratégica.

3. Disenar programas de fidelizacion: Implementar actividades recurrentes para fortalecer la

relacion con los donantes, como:

= Reuniones exclusivas con el rector y académicos destacados.
= Envio de informes personalizados que destaquen el impacto de sus contribuciones.

= Creacion de un programa de reconocimiento publico y privado para donantes frecuen-

tes.

4. Capacitacion del equipo: Entrenar al personal del drea en mejores practicas internacionales

y en el uso de herramientas analiticas para la segmentacion y personalizacion de campanas.

5. Adopcion de herramientas tecnologicas avanzadas: Utilizar plataformas de CRM para
gestionar la relacion con donantes y Power BI para monitorear indicadores clave de desem-

pefo.

7.2.3.8. Resultados y Oportunidades de Mejora

El diagndstico del drea de Donaciones y Vinculacion de la UERRES revela una serie de
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora que afectan tanto su eficiencia operativa como
su impacto estratégico. Este andlisis, basado en datos cuantitativos, entrevistas estructuradas y un

andlisis exhaustivo de procesos, destaca los principales retos enfrentados por el drea.

Fortalezas

El drea de Donaciones y Vinculacién cuenta con atributos que destacan su potencial y
generan un impacto positivo tanto dentro como fuera de la institucién. A continuacion, se detallan

las principales fortalezas identificadas:

= Compromiso y Cohesion del Equipo: El equipo demuestra altos niveles de compromiso,
motivacion y cohesion, sustentados en valores compartidos como el trabajo en equipo, la res-
ponsabilidad y la colaboracion. Estos atributos garantizan estabilidad operativa y resiliencia

frente a desafios.
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= Impacto Social Relevante: Los colaboradores reconocen la importancia y el valor de su
trabajo, especialmente en su contribucién al bienestar de los estudiantes y la comunidad.
Este sentido de propdsito refuerza la conexién emocional del equipo con los objetivos del

area.

= Definicion de Procesos Clave: La mayoria de los procesos operativos, como la captacién de
empresas y la gestion de donantes, cuentan con flujos de trabajo establecidos. Esto propor-

ciona una base estructural para la planificacion y ejecucion eficiente de las actividades.

= Registro de Datos: Aunque existen oportunidades de mejora en la captura y uso de la infor-
macion, el drea cuenta con préicticas para registrar y guardar datos relevantes. Esta fortaleza
representa un punto de partida para implementar sistemas mds estructurados y estratégicos
en la gestion de datos.

Debilidades

Cultura y Clima Organizacional

= Falta de actividades de integracion y reconocimiento: La ausencia de programas regulares
de reconocimiento y actividades de cohesidn limita el sentido de pertenencia y la motivacién
del equipo.

= Problemas de comunicacion interna: Existen inconsistencias en la transmisién de infor-

macion clave, lo que genera malentendidos y afecta la coordinacion operativa.

= Carga laboral desbalanceada: Algunos miembros del equipo perciben una sobrecarga de
tareas, lo que incrementa el riesgo de agotamiento y afecta la calidad del trabajo.

Gestion de Procesos y Datos

= Falta de integraciéon y automatizacion: Muchos procesos, como la gestién operativa men-
sual y las campafas de recaptura, se realizan manualmente, aumentando el riesgo de errores

y retrasos.

= Uso limitado de datos: Aunque se recolecta informacion, esta no se estructura ni analiza

adecuadamente, lo que impide decisiones basadas en evidencia.

= Ausencia de indicadores clave: Solo se mide el monto anual recaudado, sin incluir métricas

especificas como tasas de retencidén o impacto de campanas.
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= Desactualizacion tecnoldgica: Herramientas como el CRM Dynamics 365 se utilizan tni-
camente como repositorios de datos, desaprovechando funcionalidades avanzadas como au-

tomatizacion de campaias o andlisis en tiempo real.

= Dependencia de Excel: El dashboard actual se actualiza manualmente dos veces al afio,

utilizando Excel, lo que genera problemas de rendimiento y limita su utilidad estratégica.

Estrategias de Captacion y Fidelizacion

= Baja periodicidad de campanas: Iniciativas clave, como las campaias de captacién y re-
captura, se realizan solo una vez al afio, lo que limita su impacto.

= Falta de personalizacion: Los mensajes enviados a donantes suelen ser genéricos debido a
la falta de segmentacion basada en datos.

= Ausencia de fidelizacion: No se implementan estrategias especificas para fortalecer la rela-

cién con los donantes, como envio de cartas personalizadas o reconocimientos.

Causa Raiz Identificada

El andlisis concluye que la principal causa raiz de las problemadticas es la falta de una

cultura de datos y analisis estratégico. Este problema afecta directamente a tres areas clave:

= Captacion de Donantes: La ausencia de andlisis de datos impide identificar patrones de
comportamiento de los donantes potenciales, lo que limita la personalizacién de las campa-
nas y reduce su efectividad.

= Fidelizacion de Donantes: Sin métricas especificas ni un monitoreo continuo, no se detectan
sefales tempranas de fuga de donantes. Esto resulta en una baja retencién y en una pérdida
de oportunidades para fortalecer relaciones a largo plazo.

= Retencion de Donantes: La falta de paneles dinamicos y alertas automaticas dificulta ac-
ciones preventivas para recapturar donantes inactivos, afectando la sostenibilidad financiera

del area.

Estas deficiencias, combinadas con una dependencia excesiva de procesos manuales y he-
rramientas bésicas, han contribuido a una disminucién constante en los montos donados y a una
excesiva dependencia de cohortes antiguas.
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Oportunidades de Mejora

Las siguientes recomendaciones estin disefiadas para abordar las problematicas detectadas,
con un enfoque especifico en mejorar la captacion, fidelizacion y retencion de donantes. Ademds,

se integran pricticas observadas en el andlisis de benchmarking para reforzar su validez.

= Cuidado del Capital Humano:
* Establecer espacios regulares de comunicacion y actividades de integracion para refor-
zar el sentido de pertenencia.

* Implementar programas de reconocimiento publico y privado, como bonos y menciones

destacadas, para valorar los logros del equipo.
» Redistribuir la carga laboral y promover horarios flexibles para equilibrar la vida laboral
y personal.
= Instauracion de una Cultura de Datos:
* Disenar flujos de datos integrados que conecten la captacion, fidelizacién y retencién
de donantes.

* Implementar paneles automdticos con actualizaciéon mensual que permitan visualizar
indicadores clave, como tasas de retencion y fuga.

» Centralizar bases de datos y establecer estdndares para garantizar consistencia, trazabi-
lidad y accesibilidad.

* Incorporar alertas autométicas que activen acciones inmediatas para recapturar donan-
tes inactivos.
= Unificacion de Procesos Clave:
* Integrar el flujo de gestion operativa mensual con el anélisis de término de donaciones,
permitiendo un monitoreo continuo y acciones inmediatas para retener donantes.

* Disenar un médulo de trazabilidad que registre cada etapa de contacto con empresas y

donantes individuales, asegurando un seguimiento detallado y consistente.

* Relacionar estas acciones con ejemplos observados en el benchmarking, donde la inte-

gracién de procesos permite maximizar la eficiencia y el impacto de las estrategias.
= Optimizacion de Campaiias:

* Incrementar la frecuencia de campafias de captacion y recaptura con mensajes perso-
nalizados basados en datos demograficos y comportamientos histéricos.
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 Utilizar el médulo de campafias del CRM para automatizar el disefio, envio y segui-

miento de las campafias.

* Relacionar los mensajes de las campaiias con las mejores practicas observadas en el
benchmarking, como la personalizacion detallada y el uso de narrativas que resalten el

impacto social de las donaciones.
» Fidelizaciéon de Donantes:
* Implementar agradecimientos automaticos y personalizados a través del CRM, desta-

cando el impacto de sus contribuciones.

* Organizar eventos exclusivos, como reuniones con autoridades universitarias y benefi-

ciarios, para fortalecer el vinculo emocional entre los donantes y la institucién.
» Seguir ejemplos del benchmarking, como la creacion de programas de reconocimiento
publico y privado para donantes frecuentes.
= Facilitaciéon de Donaciones:
* Incorporar métodos de pago modernos, como botones de donacién en linea y platafor-
mas automatizadas, para simplificar el proceso.

* Analizar el impacto de posibles fees asociados a estos métodos, evaluando su viabilidad

mediante comparaciones con las practicas de otras universidades.
* Relacionar estas acciones con el andlisis del benchmarking, que destaca la importancia
de sistemas de pago accesibles para aumentar las tasas de conversion.
= Capacitacion y Uso de Herramientas Tecnolégicas:
* Entrenar al equipo en el uso avanzado del CRM, especialmente en funcionalidades
como segmentacion y campaiias automatizadas.

* Migrar herramientas manuales a plataformas analiticas avanzadas como Power BI, para

aprovechar su capacidad de generar insights estratégicos en tiempo real.

* Incorporar mejores practicas del benchmarking, como el uso de sistemas integrados
para un monitoreo continuo de indicadores clave.
Impacto Esperado

La implementacion de estas mejoras permitira:

= Incrementar la captacidn, fidelizacion y retencion de donantes mediante estrategias basadas

en datos.
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Reducir tiempos operativos y errores mediante la automatizacion de procesos clave.

Proyectar una imagen institucional més confiable y profesional, fortaleciendo relaciones con

donantes y empresas.

Alinear las précticas internas con las mejores pricticas observadas en el andlisis de bench-

marking, asegurando competitividad en el dmbito de las donaciones universitarias.

7.2.4. Evaluacion de Tecnologia (TIC)

La evaluacion de la tecnologia disponible en el drea de Donaciones y Vinculacion tiene
como objetivo identificar las capacidades actuales, las brechas tecnoldgicas existentes y las opor-
tunidades de mejora. Este andlisis incluye una revision detallada del hardware, software y sistemas

de informacidn, asi como de los procesos asociados a su uso y gestion.

7.2.4.1. Analisis de Infraestructura y Herramientas Tecnolégicas

El 4rea cuenta con un conjunto de herramientas tecnoldgicas clave, entre las que destacan
Office 365, Dynamics 365 y su aplicacion Vinculacion con el Medio, que cumple parcialmente
las funciones de un CRM. Estas herramientas estdn disefiadas para apoyar la gestion de datos y la
ejecucion de campaiias de vinculacidn y donaciones; sin embargo, su uso actual presenta diversas

limitaciones que restringen su potencial.

Office 365 Office 365 es una plataforma de productividad basada en la nube que incluye aplica-
ciones como Word, Excel, PowerPoint, Outlook y Teams. Estas herramientas son utilizadas prin-
cipalmente para actividades generales de comunicacidn, colaboracién y manejo de datos basicos.
No obstante, su integracion con los flujos de trabajo especificos del drea es limitada, lo que reduce

su utilidad para la generacion de reportes automatizados y andlisis avanzados.

Dynamics 365 Dynamics 365 es una plataforma integral que combina funcionalidades de gestion
empresarial con médulos especificos para marketing, ventas y vinculacion, disefiada para potenciar
la interaccién con clientes y maximizar la eficiencia operativa. Su médulo de Marketing destaca
por sus capacidades avanzadas, que incluyen:

= Ejecucion de campanas masivas: Permite crear, gestionar y automatizar camparias de mar-

keting multicanal, incluyendo correos electrénicos masivos y seguimiento de interacciones.

= Diseiio de recorridos del cliente: Ofrece herramientas para mapear y personalizar el ciclo
de vida de los clientes, mejorando la experiencia y fidelizacion.
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= Gestion de eventos: Facilita la organizacion y seguimiento de eventos, con integracion de
registros, andlisis de participacion y medicion de resultados.

= Segmentacion avanzada: Permite crear listas segmentadas y dinamicas basadas en criterios

especificos, optimizando la personalizacion de las campaias.

= Modelos de puntuacion y analisis de clientes potenciales: Ayuda a priorizar oportunidades
al evaluar el comportamiento y la interaccion de los clientes con las campaiias.

A pesar de estas capacidades, el drea de donaciones no utiliza esta herramienta de forma
activa, perdiendo la oportunidad de aprovechar su potencial estratégico. La herramienta se utili-
za principalmente en otros departamentos, como el drea de Gestal, donde se emplea para enviar
correos masivos y registrar indicadores clave como clics, aperturas y otras interacciones de las

campaias.

Esta situacion resalta una oportunidad desaprovechada, ya que Dynamics 365 podria ser
esencial para la planificacién y ejecucion de campanas de donaciéon mas efectivas. Su implemen-

tacion adecuada en el area de donaciones permitiria:
= Disefiar campaias segmentadas dirigidas a grupos especificos de donantes.

= Automatizar actividades de seguimiento y fidelizacion, reduciendo la carga manual.

= Analizar en tiempo real la efectividad de las campafias mediante métricas detalladas como

tasas de conversion y comportamiento de los donantes.

= Mejorar la retencién de donantes al personalizar interacciones y crear recorridos del cliente

basados en datos.

Power Automate Power Automate, una herramienta de automatizacion de flujos de trabajo in-
tegrada en el ecosistema de Microsoft, ofrece la capacidad de conectar aplicaciones y servicios
para automatizar tareas repetitivas y transferencias de datos. Entre sus principales funcionalidades
destacan:

= Automatizacion de procesos: Permite crear flujos de trabajo automaticos entre diferentes

aplicaciones, como Dynamics 365, Office 365 y sistemas externos.

= Notificaciones automaticas: Facilita el envio de alertas y recordatorios basados en eventos

especificos, como el seguimiento de campaiias o la actualizacién de registros.
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= Integracion con herramientas analiticas: Conecta bases de datos con Power BI para ali-

mentar paneles en tiempo real con informacion actualizada.

Sin embargo, esta herramienta no es utilizada actualmente en el area de donaciones, lo que
representa una oportunidad desaprovechada para reducir la carga manual, mejorar la eficiencia y
aumentar la capacidad de andlisis estratégico.

Vinculacion con el Medio 1a aplicacion Vinculacion con el Medio, integrada en Dynamics 365,
es una herramienta disefiada para centralizar informacion relacionada con contactos, empresas, ex-
alumnos y alumnos, ofreciendo funcionalidades que apoyan la gestion y vinculacion institucional.
Esta aplicacion estd sincronizada con los sistemas institucionales Banner (platatorma de gestion
académica y administrativa) y SIGA (Sistema Integrado de Gestiéon Administrativa), garantizando

la actualizacion de datos en tiempo real y la interoperabilidad entre dreas clave de la universidad.

Principales funcionalidades:

= Almacenamiento de informaciéon académica, laboral y de emprendimientos: Registra
datos relevantes de exalumnos y estudiantes actuales, incluyendo antecedentes académicos,

experiencias laborales y actividades de emprendimiento.

= Gestion de actividades de vinculacion: Permite registrar actividades relacionadas con ex-
alumnos, empresas y donaciones, como congresos, pasantias, convenios y aportes empresa-
riales.

= Soporte para campaiias de marketing: Ofrece capacidades bdsicas para registrar y gestio-

nar listas de marketing, campaiias exprés y actividades de seguimiento.
Limitaciones y desafios identificados:

= Subutilizacion: A pesar de sus multiples capacidades, la herramienta se utiliza principal-
mente como un repositorio de datos, sin que se aprovechen sus funcionalidades avanzadas
para andlisis estratégico, segmentacion o integracion con otras herramientas de visualiza-

cion.

= Carga operativa compleja: Los procesos de carga masiva de datos son poco intuitivos, lo
que incrementa la carga operativa y desincentiva su uso por parte del equipo. Esto resulta en
bases de datos incompletas y desactualizadas, limitando su valor como fuente de informacién
confiable.
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= Sincronizacion limitada: La aplicacion no cuenta con paneles analiticos dindmicos ni inte-
gracién con herramientas como Power BI, lo que impide un monitoreo efectivo y en tiempo
real de indicadores clave relacionados con donaciones, actividades de vinculacién y campa-

fas de marketing.

= Restricciones de acceso: El equipo de donaciones opera con permisos limitados como vi-
sualizador, 1o que restringe la capacidad de personalizar flujos de trabajo, realizar configu-
raciones avanzadas o administrar las bases de datos. Esto genera una dependencia constante

de otros departamentos o de la empresa externa que desarroll6 la aplicacion.

» Falta de adopcion estratégica: El drea de donaciones no ha integrado esta herramienta
en su operacion diaria, lo que disminuye su potencial como soporte para actividades de

planificacidn, seguimiento y andlisis.

= Ausencia de paneles automatizados: No existen paneles integrados para visualizar en tiem-
po real las métricas clave, como evolucién de donaciones, comportamiento de exalumnos o

efectividad de campaiias, lo que dificulta la toma de decisiones basada en datos.

Banner y SIGA Estas herramientas institucionales son esenciales para la gestion de datos aca-

démicos y administrativos:

= Banner: Actia como el ERP (Enterprise Resource Planning) de la universidad, gestionando
informacion clave de estudiantes y exalumnos, incluyendo registros académicos y adminis-

trativos.

= SIGA: Sistema Integrado de Gestion Administrativa, encargado de centralizar procesos fi-

nancieros y administrativos de la institucion.

Aunque ambos sistemas estan sincronizados con la aplicacion Vinculacion con el Medio, la
integracion no es completamente funcional para satisfacer las necesidades del area de donaciones.

Por ejemplo:

= Los datos financieros y académicos no estan disponibles en tiempo real.

= No se han implementado flujos de trabajo automatizados que permitan la generacién de

reportes o el andlisis avanzado directamente desde estas plataformas.

7.2.4.2. Anadlisis de Gaps Tecnolégicos
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El andlisis de las brechas tecnoldgicas permitié identificar dreas criticas que requieren in-
tervencion inmediata para mejorar la eficiencia, la automatizacion y el aprovechamiento de las
herramientas disponibles. A continuacién, se describen las principales brechas identificadas, orga-

nizadas de lo general a lo especifico, junto con sus implicancias y posibles impactos.

Falta de Autonomia en la Gestion de Herramientas Una de las principales brechas identifica-
das es la falta de permisos administrativos para gestionar las plataformas tecnoldgicas disponibles,
como Dynamics 365 y su aplicacién Vinculacion con el Medio. Actualmente, el area de donaciones

tiene un rol limitado como visualizador, 1o que implica:

= Dependencia de terceros: La personalizacién y administracion de las herramientas depen-
den de una empresa externa o de otros departamentos, 1o que genera retrasos significativos

en la implementacién de mejoras y limita la capacidad de respuesta en tiempo real.

= Imposibilidad de adaptacion: No se pueden realizar ajustes ni configuraciones personali-
zadas para responder a las necesidades especificas del drea, desaprovechando el potencial de

las herramientas.

= Limitaciones en la integracion con herramientas avanzadas: No se pueden conectar di-
rectamente las bases de datos con plataformas de andlisis como SQL o Power BI, lo que
impide la creacion de paneles de control en tiempo real y la toma de decisiones basada en

datos.

Falta de Capacitacion y Conocimiento Técnico FEl equipo carece de formacién avanzada en el
uso de las herramientas disponibles, lo que ha derivado en:

= Subutilizacién de funcionalidades clave: El m6dulo de Marketing de Dynamics 365, que
incluye capacidades avanzadas como segmentacion, recorridos del cliente y automatizacién
de campaias, es utilizado principalmente para el envio de correos masivos. Otras funciona-

lidades permanecen inexploradas debido a la falta de conocimiento técnico.

= Resistencia al uso de las plataformas: La complejidad de los procesos y la falta de capaci-

tacion desincentivan la adopcidn de estas herramientas por parte del equipo.

= Dependencia de soluciones basicas: Se recurre a métodos manuales y bdsicos, como hojas
de célculo en Excel, para gestionar datos y generar reportes, perdiendo eficiencia y aumen-

tando el riesgo de errores humanos.
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Baja Usabilidad y Complejidad Operativa Los procesos asociados a la carga, actualizacion
y gestion de datos en las plataformas actuales son complejos y poco intuitivos, lo que genera

problemas significativos:

= Imposibilidad de realizar cargas masivas: Los procesos de carga masiva son engorrosos y
limitados, lo que ralentiza la actualizacion de datos y aumenta la carga operativa manual.

= Bases de datos incompletas y desactualizadas: La dificultad para cargar datos de mane-
ra eficiente ha resultado en bases de datos con informacién incompleta o desactualizada,

afectando la calidad de los analisis.

= Limitaciones en la automatizacion: Las herramientas actuales no permiten implementar
flujos de trabajo automatizados para procesar datos en tiempo real, lo que dificulta la gene-
racion de indicadores clave y la toma de decisiones rdpida.

Falta de Integracion Estratégica y Operativa Aunque las herramientas disponibles, como Dy-
namics 365 y Vinculacion con el Medio, tienen capacidades técnicas avanzadas, no estan alineadas

con los objetivos estratégicos ni con los procesos operativos del drea de donaciones:

= Campaiias sin objetivos claros: Las campaifias de marketing no estan respaldadas por ana-

lisis robustos de datos ni alineadas con indicadores clave de desempefio.

= Subutilizacion de funcionalidades avanzadas: Herramientas como la administracién de
eventos, segmentacion y generacion de recorridos del cliente no se utilizan, perdiendo opor-

tunidades para mejorar la fidelizacion y captacion de donantes.

= Falta de paneles analiticos en tiempo real: No se han desarrollado paneles sincronizados
que permitan monitorear métricas clave, como montos donados, tasas de retencion y efecti-

vidad de campaiias.

Problemas de Almacenamiento y Acceso a Datos El acceso limitado a las bases de datos re-
presenta un desafio critico que afecta la capacidad del drea para extraer insights clave y tomar

decisiones informadas:

= Restricciones de acceso: El equipo no tiene acceso directo a las bases de datos para realizar

consultas avanzadas ni implementar herramientas analiticas como SQL.

= Inconsistencias en la calidad de los datos: La falta de procesos automatizados de ETL
(Extraccion, Transformacion y Carga) genera datos inconsistentes y dificulta la integracion

entre sistemas.
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= Desconexion con herramientas analiticas: Las bases de datos no estdn integradas con Po-
wer BI ni otras plataformas de visualizacion, lo que limita la capacidad de monitorear indi-

cadores en tiempo real y detectar patrones o tendencias relevantes.

Falta de Monitoreo en Tiempo Real y Automatizacion El software implementado no cumple
con las caracteristicas necesarias para llevar indicadores a tiempo real ni para implementar acciones
automadticas basadas en datos:

= Ausencia de automatizacion: Los procesos actuales son altamente manuales, lo que au-

menta la carga operativa y disminuye la eficiencia.

= Falta de retroalimentaciéon inmediata: La ausencia de monitoreo en tiempo real dificulta

la deteccion oportuna de problemas y oportunidades.

= Desaprovechamiento de los datos: A pesar de contar con sistemas sincronizados con Ban-

ner y SIGA, no se extrae informacion valiosa para optimizar las operaciones del drea.

7.2.4.3. Resultados y Oportunidades de Mejora Tecnologica

El andlisis detallado de las herramientas tecnoldgicas utilizadas en el drea de Donaciones
y Vinculacién evidencié una serie de dificultades y limitaciones significativas, pero también des-
tacd ciertos aspectos positivos que podrian ser aprovechados estratégicamente. A continuacidn, se

presenta un resumen ordenado por prioridad:

Dificultades identificadas:

= Falta de enfoque estratégico del CRM: Dynamics 365 no fue disefiado especificamente
para mejorar la gestiéon de donaciones. Carece de funcionalidades para el andlisis de datos
histéricos, no esta conectado a herramientas avanzadas como SQL ni permite reporteria en

tiempo real. Esto limita su utilidad como soporte para estrategias basadas en datos.

= Capacitacion insuficiente: El equipo no ha recibido formacién avanzada en el uso de Dyna-
mics 365 ni de otras herramientas tecnoldgicas clave, lo que ha derivado en subutilizacién de
funcionalidades, resistencia al uso de las plataformas y dependencia de soluciones manuales
como hojas de cdlculo.

= Falta de autonomia: El equipo de donaciones tiene permisos limitados como visualizado-
res, lo que restringe su capacidad para personalizar flujos de trabajo, administrar bases de
datos y realizar configuraciones avanzadas. Esto genera una alta dependencia de terceros y

limita la agilidad operativa.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 174



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 7. Desarrollo Metodélogico

= Procesos operativos engorrosos: La carga y actualizacion de datos son complejas y poco
intuitivas, lo que desincentiva su uso y resulta en bases de datos incompletas o desactualiza-

das. Esto afecta la calidad de los andlisis y las campaias de donacion.

= Ausencia de paneles analiticos en tiempo real: No existen paneles dindmicos que permitan
monitorear indicadores clave como comportamiento de donantes, efectividad de campaiias o

montos recaudados, dificultando la toma de decisiones informadas.

= Subutilizaciéon de herramientas avanzadas: Funcionalidades robustas de Dynamics 365,
como segmentacion, automatizacion de campafias y gestion de recorridos del cliente, per-

manecen inexploradas debido a la falta de conocimiento técnico.

= Problemas de integracion: Aunque las herramientas estdn sincronizadas con Banner 'y SI-
GA, no se han implementado flujos de trabajo automatizados para optimizar la integracion

ni para extraer informacion util en tiempo real.

= Desaprovechamiento de datos: La ausencia de procesos ETL (Extraccién, Transformacién

y Carga) genera inconsistencias en la calidad de los datos y dificulta su andlisis estratégico.
Aspectos positivos de la tecnologia actual:

= Herramientas robustas: Tanto Dynamics 365 como la aplicacion Vinculacion con el Medio
cuentan con capacidades avanzadas para la gestiéon de contactos, campafias de marketing y

andlisis de clientes potenciales.

= Conectividad institucional: La sincronizacién con Banner y SIGA asegura que los datos

académicos y administrativos estén actualizados.

= Potencial de automatizacion: Las herramientas tienen funcionalidades disefiadas para au-
tomatizar procesos, como campafas de marketing, segmentacion de donantes y gestion de

eventos.

» Flexibilidad tecnoldgica: Dynamics 365 permite adaptarse a necesidades especificas, siem-

pre que se cuente con permisos administrativos y capacitacion adecuada.
Propuestas de mejora tecnologica:

= Capacitar al equipo: Disefar un programa intensivo de capacitacién en herramientas clave
como Dynamics 365, Power BI y bases de datos. Esto incluird formacién en automatiza-
cién de procesos, andlisis de datos y generacion de reportes, fortaleciendo la capacidad del
equipo para ejecutar campafas basadas en datos y maximizar el uso de las herramientas

tecnoldgicas.
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= Otorgar autonomia tecnolégica: Asignar permisos administrativos al equipo permitira per-
sonalizar flujos de trabajo, administrar bases de datos y realizar configuraciones avanzadas.
Esto reducird la dependencia de terceros, acelerard la toma de decisiones y permitird la inte-

gracion con herramientas avanzadas como Power Bl 'y SQL.

= Redisenar y adaptar el CRM: Ajustar Dynamics 365 para enfocarlo en la gestiéon de dona-

ciones. Esto incluird funcionalidades especificas para:

* Monitoreo de indicadores clave como retencién, captacion, fidelizacion, recaptura y

fuga de donantes.

* Automatizacion de respuestas, generacion de correos y calculo de métricas en tiempo

real.

* Creacion de campafias segmentadas y personalizadas basadas en datos histdricos.

= Estructurar un modelo de datos integral: Desarrollar un modelo de datos centralizado
y bien estructurado que permita la integracion eficiente de todas las bases de datos (e.g.,
Banner, SIGA, y Vinculacion con el Medio). Esto agilizard el intercambio de informacion,

aumentard la automatizacion y garantizard la consistencia y confiabilidad de los datos.

= Simplificar cargas de datos: Implementar herramientas intuitivas para la carga masiva de
datos reducird la complejidad operativa, asegurando bases de datos actualizadas y listas para

el analisis en todo momento.

= Desarrollar paneles analiticos en tiempo real: Integrar paneles dindmicos que permitan
monitorear métricas clave como montos recaudados, comportamiento de donantes y efectivi-
dad de campanas. Esto facilitara la toma de decisiones basada en datos y permitira identificar

tendencias y oportunidades rdpidamente.

= Automatizar campafas de marketing: Utilizar el médulo de Marketing de Dynamics 365
para crear campafias automatizadas y segmentadas, optimizando la interaccién con donantes
y aumentando la eficiencia operativa. Esto incluira:
* Envio automatizado de correos personalizados.
* Gestion de recorridos del cliente basados en segmentacion avanzada.
* Anilisis de resultados en tiempo real para ajustar estrategias.
= Implementar flujos ETL (Extraccion, Transformacién y Carga): Automatizar procesos

de integracion de datos entre sistemas como Banner, SIGA y Vinculacion con el Medio. Esto

garantizara datos consistentes y de alta calidad, fortaleciendo la capacidad analitica del area.
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El anélisis de las herramientas tecnoldgicas utilizadas en el area de Donaciones y Vincu-
lacién de la UERRES evidencié importantes deficiencias en su implementacion y uso. A pesar de
contar con herramientas robustas como Dynamics 365 y la aplicacion Vinculacion con el Medio,
su impacto estd severamente limitado por la falta de capacitacion, restricciones en los permisos
de acceso y una desconexion entre las capacidades tecnoldgicas y las necesidades estratégicas del

area.

Entre las principales dificultades destacan la falta de enfoque del CRM en la gestién de
donaciones, la ausencia de procesos automatizados para la integracion y andlisis de datos, y la
inexistencia de paneles analiticos en tiempo real. Estas carencias no solo dificultan la toma de
decisiones informadas, sino que también limitan la capacidad del drea para ejecutar campafias

efectivas y optimizar la captacion y retencion de donantes.

No obstante, el andlisis también revel6 oportunidades significativas. Las herramientas dis-
ponibles tienen un alto potencial para automatizar procesos, centralizar datos y personalizar cam-
pafias de marketing. La sincronizacion con sistemas institucionales como Banner y SIGA también

constituye una base solida para integrar informacion clave en la gestion de donaciones.

La implementacién de las propuestas de mejora identificadas, como la capacitacién del
equipo, la asignacién de permisos administrativos, el redisefio del CRM y el desarrollo de paneles
analiticos, es esencial para transformar estas herramientas en activos estratégicos. Estas acciones
no solo mejoraran la eficiencia operativa y la calidad del andlisis de datos, sino que también forta-

lecerdn la sostenibilidad de los programas de donaciones y becas a largo plazo.

En resumen, la tecnologia actual representa una oportunidad desaprovechada que, con in-
tervenciones especificas y estratégicas, puede convertirse en un pilar fundamental para el éxito del

area de Donaciones y Vinculacion.

7.2.5. Evaluacion y Priorizacion de Procesos

Para determinar los procesos prioritarios, se utiliz6 una matriz de priorizacion que clasifica

los procesos segun dos criterios fundamentales:

= Impacto en las donaciones: Refleja el grado en que un proceso afecta directamente la cap-

tacion, retencion y optimizacion de donantes.

= Viabilidad técnica y operativa: Evalua la facilidad de redisefio, considerando recursos dis-

ponibles, tiempo necesario y complejidad técnica.

Ademads, se priorizaron exclusivamente los procesos con impacto directo en el aumento
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de donaciones, descartando aquellos que, aunque relevantes, no contribuyen directamente a este
objetivo.

Los resultados de esta evaluacion permitieron identificar los siguientes procesos como can-

didatos clave para el redisefo:

= Gestion Operativa Mensual: Este proceso es crucial para garantizar la precision de los
datos y la generacion de indicadores estratégicos. Su redisefio buscara automatizar la carga

y normalizacién de datos, reducir errores y establecer estdndares de calidad.

= Captura de Empresas: Representa el 65 % del monto total recaudado. Su redisefio incluird
estrategias proactivas basadas en datos, automatizacion de interacciones y un enfoque mas

estratégico para fidelizar empresas donantes.

= Campaiia Socios y Amigos: Este proceso tiene un potencial significativo para captar donan-
tes individuales recurrentes. Su redisefio se enfocard en personalizar mensajes, incrementar

la periodicidad de las campafas y medir su impacto mediante indicadores claros.

= Anadlisis Término de Donacion: Este proceso es esencial para la retenciéon de donantes,
pero su ejecucion actual es manual y limitada en periodicidad. El redisefio incluird la auto-

matizacion del andlisis y el desarrollo de estrategias de seguimiento continuo.

Justificacion de Exclusion del Proceso de Becas

Aunque el proceso de becas es complejo y consume recursos significativos, su impacto en
los montos de donacion es nulo. Ademds, la gestion requiere experiencia técnica y herramientas
que no estan disponibles en el drea de Donaciones. Por ello, se recomienda transferirlo al departa-
mento de Relaciones Estudiantiles, que cuenta con la especializacion necesaria para optimizar este

proceso y garantizar su eficiencia.

7.2.6. Definir Cambios a Implementar

En esta etapa, se disefian y estructuran los cambios necesarios para optimizar y automatizar
los procesos seleccionados, garantizando que los resultados se alineen con los objetivos estratégi-

cos del drea de Donaciones y Vinculacion.

7.2.6.1. Redefinicion de Roles y Procedimientos
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La redefinicién de roles y procedimientos tiene como objetivo eliminar tareas redundantes,
optimizar la distribucién de responsabilidades y alinear las actividades del drea con los objeti-
vos estratégicos de aumentar las donaciones. Este cambio permitird que los recursos humanos se

concentren en actividades clave, mientras las tareas operativas se automatizan o se delegan.

Encargada de Donaciones

Estado Actual: La Encargada de Donaciones actualmente desempeia un rol hibrido que combi-

na tareas operativas y estratégicas. Entre sus responsabilidades principales se encuentran:

= Contactar y mantener relaciones con donantes, especialmente empresas, asegurando su con-
tinuidad.

= Gestionar las donaciones, incluyendo la verificacion de montos y la elaboracién de propues-
tas de donacion.

= Participar en la seleccidn y asignacion de becas, asi como en su entrega, lo que demanda una

porcidn significativa de su tiempo.

= Supervisar actividades administrativas, incluyendo la organizacién de campafias y reportes

basicos.

Estas actividades, aunque importantes, le impiden enfocarse plenamente en la captacion de nuevos

donantes y en la fidelizacion de los actuales, limitando el impacto estratégico del area.

Rol Redefinido: Tras el redisefio, la Encargada de Donaciones asumird un rol exclusivamente

estratégico y orientado al impacto en las donaciones. Sus nuevas responsabilidades seran:

= Enfoque Exclusivo en Donaciones: Abandonara la gestion de becas para concentrarse en

la captacion, fidelizacion y retencién de donantes.

= Rol de Analista Estratégico: Utilizard datos provenientes de los paneles y bases centrali-
zadas para identificar patrones, oportunidades de mejora y tendencias, disefiando estrategias
fundamentadas en evidencia.

» Liderar Campanas: Disefard y supervisard campafias de captacion y fidelizacion, garanti-

zando su alineacién con los objetivos estratégicos del drea.

= Relacién Directa con Donantes: Actuard como la principal figura de contacto con empresas

y donantes individuales, fortaleciendo relaciones y fomentando una experiencia positiva.
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= Supervision y Coordinacion: Supervisara al Ayudante Administrativo para asegurar la im-
plementacién efectiva de las estrategias definidas y la correcta gestion de datos.

Ayudante Administrativo

Estado Actual: El Ayudante Administrativo actualmente realiza tareas operativas manuales y
repetitivas, como:

= Normalizar datos y actualizar registros en bases dispersas.

= Elaborar reportes bdsicos y enviar correos masivos mediante herramientas no especializadas,

como Excel y Outlook.

= Gestionar documentos y plantillas relacionadas con donaciones y becas.

Estas actividades consumen una gran cantidad de tiempo y limitan su aporte estratégico al drea.

Rol Redefinido: Con el rediseiio, el Ayudante Administrativo adoptara un rol técnico y especia-
lizado, con un enfoque en la gestion de datos y el soporte a las campafias. Sus responsabilidades

seran:

= Gestion de Datos y Paneles: Mantener y operar paneles en Power BI, asegurando que los
indicadores clave como tasas de retencion, fuga y captacion se actualicen mensualmente y

sean accesibles para andlisis.

= Administracion de Bases de Datos: Gestionar bases de datos estandarizadas y centraliza-

das, garantizando su integridad y utilidad para decisiones estratégicas.

= Generacion de Informes: Elaborar reportes detallados para respaldar la toma de decisiones

de la Encargada de Donaciones.

= Gestion de Alertas y Seguimiento: Configurar y administrar alertas automaticas para iden-

tificar donantes inactivos y coordinar acciones de recaptura.

= Apoyo en Campaiias: Disefiar material para campaiias, enviar correos mediante el CRM y

realizar el seguimiento técnico de las iniciativas.
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Responsabilidad Compartida

Estado Actual: Actualmente, no existe un enfoque colaborativo estructurado entre la Encargada
de Donaciones y el Ayudante Administrativo, lo que fragmenta los procesos de fidelizacion y limita
su efectividad.

Rol Redefinido: Tras el redisefio, los procesos de fidelizacion serdn disefiados como actividades
colaborativas entre ambos roles:

= Disefio Conjunto de Estrategias: Ambos roles trabajardn en conjunto para disefar estrate-
gias que optimicen todas las etapas del ciclo de vida del donante.

= Seguimiento Activo a Donantes: Participardn activamente en el seguimiento de donantes,

asegurando que las interacciones sean personalizadas y refuercen la relacion.

= Evaluacion Continua: Evaluaran periédicamente los resultados de las campaiias, identifi-
cando mejoras y aplicando ajustes dindmicos.

Impacto del Redisefio

= Elequipo estard focalizado exclusivamente en el objetivo principal: aumentar las donaciones.

= [as herramientas tecnolégicas como Power Bl y el CRM seran utilizadas estratégicamente,

mejorando la eficiencia operativa y la toma de decisiones.

= [os donantes tendrdn una experiencia mds personalizada y profesional, incrementando su

fidelizacién y retencion.

= [a eliminacion de la gestion de becas liberard recursos para dedicarlos integramente al pro-

grama de donaciones.

= Se establecerd una cultura de colaboracién entre roles, mejorando la cohesién del equipo y

optimizando los resultados.

7.2.6.2. Seleccion de Tecnologias Habilitantes y Modelado BPMN

La incorporacion de tecnologias habilitantes es clave para la transformacién digital del
area. Las herramientas seleccionadas y su integracion con los procesos optimizados se detallan a
continuacion:
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Herramientas Tecnolégicas Seleccionadas:

= Microsoft Dynamics 365 CRM: Esta herramienta permitird centralizar toda la informa-
cion relevante de los donantes, ademads servird como la plataforma principal para gestionar
campaiias, segmentar audiencias de manera precisa y realizar seguimientos detallados de

interacciones, optimizando la personalizacion de estrategias de fidelizacion y recaptura.

= Power BI: Se utilizard para la creacion de paneles de control dindmicos que proporcionen
visualizaciones claras y en tiempo real de indicadores clave, como la tasa de retencion de do-
nantes, la evolucién mensual de las donaciones, la tasa de fuga y el rendimiento de campafias.
Estos paneles permitirdn una toma de decisiones mas informada y estratégica, mejorando la

capacidad de respuesta ante variaciones en el comportamiento de los donantes.

= Excel: Aunque se incorporardn tecnologias més avanzadas, Excel continuard desempenando
un rol importante como herramienta complementaria. A través de la integracién con scripts
en Python, los archivos en formato . csv serdn procesados y estandarizados automaticamen-
te, permitiendo que Excel sirva como una plataforma de fécil acceso para realizar andlisis
especificos y visualizaciones rdpidas. Esta combinacion aprovechard la familiaridad de Ex-
cel para tareas personalizadas y ad hoc mientras se optimiza la eficiencia en la gestioén de

datos.

= Python: Python serd la herramienta clave para automatizar procesos repetitivos y garantizar
la calidad de los datos. Se utilizard para la ingestion, transformacién y estandarizaciéon de
datos provenientes de multiples fuentes, como cartolas bancarias. Ademads, su flexibilidad
permite desarrollar flujos personalizados que integran datos en bases centralizadas y los
preparan para su andlisis en herramientas como Power BI. Python destaca por su capacidad
de manejar grandes volimenes de informacién de manera eficiente, su amplia biblioteca de
modulos especializados y su facilidad para integrarse con otros sistemas, lo que lo convierte

en una solucién ideal para esta implementacion.

Modelado BPMN:

Tras analizar las oportunidades de mejora y seleccionar procesos clave como la Gestion
Operativa Mensual, las Campafias de Socios y Amigos, el Andlisis de Término de Donacién y la
Captura de Empresas, se disefiaron nuevos flujos de trabajo. Estos flujos estdn optimizados para
maximizar la eficiencia, aprovechar la tecnologia disponible y asegurar el cumplimiento de los

objetivos estratégicos del drea de donaciones.
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Rediseiio de Gestion Operativa Mensual

El flujo de Gestion Operativa Mensual fue redisefiado para integrar y automatizar tareas
clave, tal como se muestra en la Figura 26. Uno de los cambios mas significativos es la incorpora-
cion de la recaptura de donantes como una actividad continua, en lugar de un evento anual aislado.
Este enfoque proactivo no solo mejora la fidelizacion, sino que también refuerza la sostenibilidad

del programa de donaciones al mantener un contacto constante y personalizado con los donantes.

Descripcion del Proceso Redisefiado: El proceso comienza con la descarga de las cartolas ban-
carias correspondientes al mes (PAT y transferencias). A diferencia del flujo anterior, donde las
cartolas eran descartadas, estas ahora se almacenan en una base de datos centralizada. Este paso
asegura la trazabilidad de la informacion y reduce la dependencia de bisquedas manuales, permi-

tiendo el acceso rdpido y confiable a los datos histéricos.

Posteriormente, el Ayudante Administrativo serd responsable de realizar la ingesta de da-
tos en una base de datos centralizada. Este paso se ejecutard mediante un script desarrollado en
Python, disefiado para automatizar completamente la estandarizacion de las cartolas bancarias. El
script transformaré los datos al formato requerido, identificando y consolidando informacién clave
como los RUT de los clientes, y actualizando automdticamente la base de datos de movimientos
histéricos. Con este enfoque, el tiempo necesario para procesar y estandarizar la informacion se

reducird significativamente, pasando de dos dias a menos de una hora.

La eleccién de Python como herramienta principal para este proceso se basa en sus mul-
tiples ventajas y capacidades. Python es reconocido como uno de los lenguajes de programacién
mas versdtiles y eficientes para tareas de procesamiento de datos, gracias a sus bibliotecas espe-
cializadas, como Pandas, NumPy y OpenPyXL, que permiten manejar, transformar y analizar
grandes volimenes de informacién con facilidad. Ademads, Python es altamente escalable y puede
integrarse con otras tecnologias, como bases de datos relacionales (por ejemplo, PostgreSQL o
MySQL) y herramientas de andlisis como Power BI, asegurando que el flujo de trabajo sea conti-

nuo y eficiente.

Otro factor determinante para utilizar Python es su capacidad para manejar tareas repetiti-
vas mediante la automatizacién. La simplicidad del lenguaje y su comunidad activa de desarrollo
hacen que sea una opcién accesible para la creacion de scripts personalizados, ajustados especifica-
mente a las necesidades del drea de donaciones. Esto garantiza no solo la rapidez en el desarrollo,
sino también la flexibilidad para realizar ajustes o ampliaciones futuras sin requerir inversiones

significativas en tiempo o recursos.

Finalmente, la adopcién de Python no solo optimiza el tiempo y la calidad del proceso, sino

que también contribuye a reducir errores humanos, al eliminar la intervencién manual en tareas
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criticas como la estandarizacion de datos. Esto no solo mejora la confiabilidad de la informacién
almacenada, sino que también establece una base sélida para andlisis posteriores y decisiones

estratégicas basadas en datos precisos y actualizados.

Una vez centralizados y procesados, los datos se integran en un panel dindmico de Power
BI, disefiado para sustituir el dashboard anterior que solo se actualizaba semestralmente. Este panel
ofreceria métricas clave en tiempo real, como tasas de retencion, fuga, crecimiento de nuevos
donantes y valores promedio por donacion. Estas métricas no solo facilitan la toma de decisiones

estratégicas, sino que también aportan transparencia y control al proceso operativo.

El siguiente paso es la carga de los segmentos de donantes en el CRM, donde se generan
correos de agradecimiento. Este componente es fundamental para fortalecer las relaciones con los
donantes y fomentar la fidelizaciéon. Ademads, el sistema genera automdticamente un listado de
donantes inactivos bajo criterios predefinidos, lo que permite implementar campafas de recaptura

de manera sistemadtica y eficiente, enviando los correos directamente desde el CRM.

Valor Agregado del Rediseiio:

= Automatizacion y Eficiencia: La automatizacion del proceso de estandarizacién de las car-
tolas reduce el tiempo requerido de dos dias a menos de una hora, liberando recursos para

actividades estratégicas.

= Gestion Centralizada de Datos: El almacenamiento y procesamiento centralizado elimina
los problemas relacionados con busquedas manuales, que previamente requerian entre 3 y 6

horas, optimizando el acceso y la gestion de informacion.

= Anadlisis en Tiempo Real: La integracién con Power BI permite una visualizacion instanta-
nea de métricas clave, reemplazando las 15 horas necesarias para generar analisis manuales

y proporcionando insights de manera continua.

= Fortalecimiento de Relaciones: Los correos mensuales de agradecimiento refuerzan los
vinculos con los donantes, aumentando su compromiso y fidelizacién, mientras que la ges-

tién automatizada de recaptura aborda proactivamente la fuga de donantes.

= Mejor Toma de Decisiones: Las métricas claras y actualizadas permiten decisiones basadas
en datos, aumentando la efectividad de las campafas de donacién y asegurando una mejora

continua.
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Figura 26: Gestion Operativa Mensual Post Redisefio
Fuente: Elaboracién propia.

Rediseiio de la Campaiia Socios y Amigos

El redisefio de la Campaiia Socios y Amigos introduce una transformacion estratégica sig-
nificativa, como se detalla en la Figura 27. Este nuevo enfoque incorpora herramientas tecnol6-
gicas, el uso de métricas detalladas para la toma de decisiones y una mayor periodicidad en la
ejecucion de las campainas. Estos cambios tienen como objetivo no solo aumentar la eficiencia
operativa, sino también mejorar la experiencia del donante y fortalecer el vinculo con los stakehol-

ders, garantizando asi una relacién mds cercana y sostenible.

El proceso comienza con la segmentacion de la campaia, utilizando insights obtenidos
del andlisis de datos histéricos en Power BI y métricas previas de campafias. Los segmentos se
determinan en funcién de criterios como historial de donaciones, niveles de interaccién previa, y
potencial de conversion. Estos segmentos son registrados en la base de datos de campaiias y son

registrados en el CRM, para el futuro contacto.

El envio de correos masivos se realiza exclusivamente mediante el CRM, aprovechando sus
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capacidades avanzadas para automatizar la distribucidn, realizar un seguimiento en tiempo real y
generar métricas clave como tasas de apertura, clics y conversiones. Adicionalmente, los resultados
de cada campaia se integran en Power BI, permitiendo una evaluacién consolidada del impacto

sobre los donantes objetivo.

Como parte del redisefio, se incorpora un reporte detallado post-campafia, el cual analiza
indicadores clave como la tasa de conversion, el monto recaudado, y el nivel de retenciéon de
donantes. Este reporte es vital para ajustar estrategias futuras y garantizar una mejora continua
basada en datos. Ademads, se establece que la frecuencia de las campafias aumentard de una vez
al afio a una periodicidad trimestral. Esto permitird mantener un contacto mas constante con los

donantes y stakeholders, fortaleciendo su relacion con la institucion.

Valor Agregado del Redisefio:

= Segmentacion Precisa: La segmentacion precisa basada en datos histdricos, garantizando

mensajes personalizados y efectivos.

= Andlisis Estratégico Continuo: La evaluacién continua mediante reportes analiticos deta-

llados, que informan decisiones estratégicas.

= Frecuencia Aumentada: El incremento en la frecuencia de campafas, lo que asegura un

contacto constante y proactivo con los donantes.

= Fortalecimiento del Vinculo: La inclusién de eventos presenciales o virtuales como com-

plemento de las campanas digitales, reforzando el vinculo emocional con los donantes.
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Figura 27: Campafia Socios y Amigos Post Redisefio
Fuente: Elaboracién propia.

Rediseiio del Proceso de Captura de Empresas

El redisefio del proceso de Captura de Empresas, representado en la figura 29, introdu-
ce mejoras significativas en la trazabilidad. Este redisefio responde a la necesidad de optimizar
la gestion de contactos y fortalecer la personalizacion de las interacciones con los stakeholders
estratégicos.

Uno de los cambios fundamentales es la incorporacion de un paso inicial para registrar cada
contacto empresarial en una base de datos centralizada. Esta accion garantiza un historial accesible
y consolidado de las interacciones con las empresas, permitiendo:

= Mantener un registro histdrico detallado para futuras campaiias.
= Facilitar andlisis estratégicos basados en datos precisos y completos.

= Mejorar la coordinacién entre el equipo encargado de donaciones y otras dreas de la organi-
zacion.

Adicionalmente, los registros de donaciones empresariales se integran en la base de datos
de movimientos historicos centralizada, asegurando un control més exhaustivo de las contribucio-

nes y habilitando la generacién de reportes que respalden decisiones informadas.

El redisefio mantiene el enfoque humano necesario para garantizar el éxito de las nego-

ciaciones. Si bien se incorporaron herramientas tecnolégicas para registrar y gestionar datos, los
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aspectos clave de interaccion personal, como las negociaciones con los mayores aportantes, se
mantienen como actividades prioritarias. Este enfoque:

= Reduce el riesgo de pérdida de informacidn y errores operativos.

= Asegura que los tratos con empresas estratégicas se gestionen con un enfoque personalizado
y profesional.

= Refuerza la percepcion de prioridad y exclusividad por parte de las empresas.

Valor Agregado del Redisefio

= Trazabilidad Mejorada: El registro centralizado permite un seguimiento mds eficiente y
elimina las duplicidades de informacion.

= Decisiones Basadas en Datos: La integracion de datos histdricos facilita la creacién de
estrategias mas precisas y personalizadas para captar y fidelizar empresas.

= Fortalecimiento de las Relaciones: Al priorizar el trato personal en negociaciones clave, se

mejora la confianza y el compromiso de los principales aportantes.
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7.2.6.3. Estandarizacion e Identificacion de Oportunidades de Mejora Continua

La sostenibilidad de los cambios implementados depende de un enfoque estratégico cen-
trado en tres dreas clave: el andlisis y uso efectivo de los datos, la automatizacién de procesos,
y la mejora continua mediante métricas y retroalimentacion. Estos esfuerzos deben involucrar a
todos los miembros del equipo, garantizando que las decisiones se tomen basadas en datos de la
mejor calidad posible. Es importante destacar que, para establecer indicadores funcionales que
apoyen la toma de decisiones, es fundamental realizar un trabajo riguroso de recopilacion de datos

y mediciones correctas.

= Estandarizacion de Procesos:

* La implementacion de bases de datos estandarizadas y centralizadas constituye el nud-
cleo del redisefio. Estas bases estdn estructuradas para consolidar informacion clave y
permitir un acceso eficiente y confiable a los datos. A continuacidn, se describen las
principales bases de datos disefiadas:

o Base de Datos de Movimientos Mensuales: Registra cada transaccion de dona-
cion, incluyendo detalles como fecha, tipo, monto, estado y fuente de la donacién.
Este diseiio facilita el seguimiento detallado y en tiempo real de los flujos finan-

cieros.

o Base de Datos ADN (Personas Naturales): Contiene informacién detallada de
los donantes, como su estado (activo, inactivo o fugado), fecha de dltima donacién
y datos personales. Este disefio permite automatizar estrategias de fidelizacion y

recaptura, mejorando la personalizacion.

o Base de Datos de Empresas: Almacena el historial de donaciones de las em-
presas, junto con contactos clave, montos acumulados y fechas relevantes. Esto
refuerza la trazabilidad y fomenta relaciones estratégicas con los principales apor-
tantes.

o Base de Datos de Becados: Integra informacion sobre exalumnos becados, inclu-
yendo los montos recibidos y la institucion financiadora. Esto permite cruzar datos
con donaciones para diseflar campafias dirigidas especificamente a exbecarios.

o Base de Datos de Campanas: Disenada para gestionar y analizar las campafias
realizadas.
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Figura 30: Diagrama Entidad-Relacién de las Bases de Datos Implementadas
Fuente: Elaboracién propia.

La figura 31 presenta el diagrama entidad-relacion que ilustra las conexiones entre las bases
de datos disefiadas. Estas relaciones garantizan la integridad y consistencia de la informacion,
permitiendo realizar anélisis cruzados entre las diferentes entidades, como donantes, empresas y

becados.

Fomentar una Cultura de Mejora Continua:

Se debe promover la mejora continua mediante la implementacién de principios fundamen-
tales de orden y almacenamiento eficiente de datos. Esto permitird reducir tiempos de busqueda,
garantizar accesibilidad uniforme y facilitar que todos los colaboradores sepan dénde encontrar la

informacion necesaria.

= Herramientas Analiticas Avanzadas: Estandarizar y centralizar la informacion para apro-
vechar herramientas analiticas como Power BI, que proporcionan visualizaciones dindmicas
e indicadores clave. Estas métricas, como tasas de retencién y evolucion de donaciones, fa-
cilitardn una toma de decisiones estratégica y basada en evidencia, maximizando el impacto

de las campaiias.

= Centralizacion de Bases de Datos: Implementar bases de datos centralizadas y estanda-

rizadas para reducir significativamente los tiempos de gestién operativa, minimizar errores
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y garantizar la disponibilidad de informacién confiable. Esto permitird un acceso répido a
datos clave y potenciard el andlisis estratégico.

= Sistema de Alertas y Reportes Proactivos: Disefiar un sistema automatizado que permita

detectar de manera temprana eventos criticos y actuar en consecuencia:

* Identificar incrementos en la tasa de fuga de donantes y generar estrategias de retencion

inmediatas.

* Detectar patrones de comportamiento atipicos entre los donantes, lo que facilitard la

personalizacién de acciones correctivas.

* Evaluar campaiias con bajo rendimiento y ajustar estrategias para optimizar resultados.

Valor Generado: Este enfoque fomenta la eficiencia operativa y estratégica al garantizar
que las decisiones se basen en datos confiables y oportunos. La centralizacion y estandarizacion
no solo agilizan procesos, sino que también eliminan barreras para la colaboracién interna y la
gestion basada en indicadores. Al aplicar estos principios, se fortalece la capacidad de adaptacion
de la organizacién, promoviendo una sostenibilidad a largo plazo y consolidando un sistema agil,

eficaz y centrado en resultados.

Sistema de Retroalimentacion:

Se implementard un sistema integral de retroalimentacion disefiado para evaluar continua-
mente los resultados, identificar dreas de mejora y promover una cultura organizacional basada en

la colaboracién y el aprendizaje constante.

= Ciclo Mensual de Evaluacion: Este ciclo permitird un analisis estructurado y periédico del

desempefio del drea, mediante:

» Evaluacion de Indicadores Clave: Monitoreo sistemdtico de métricas estratégicas en
reuniones operativas, utilizando reportes dindmicos generados por Power Bl y el CRM.

Esto garantizard un enfoque basado en datos para la toma de decisiones.

* Revision y Ajuste de Estrategias: Andlisis detallado de los resultados de campaiias,
permitiendo realizar ajustes en tiempo real para optimizar su efectividad y alineacién

con los objetivos organizacionales.

* Encuestas Internas: Aplicacion de encuestas periddicas para medir el clima laboral
y recoger percepciones del equipo sobre los cambios implementados. Este enfoque
colaborativo fomentard la participacion activa y asegurard que las mejoras respondan

tanto a necesidades estratégicas como operativas.
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Valor Generado: Este sistema de retroalimentacion asegura una gestion dindmica y proac-
tiva, enfocada en resultados medibles. Ademads, al incluir la perspectiva del equipo, se refuerza el
compromiso y la cohesién organizacional, garantizando que los cambios implementados no solo

sean efectivos, sino también sostenibles en el largo plazo.

Fomento de la Cultura del Dato:

Establecer una cultura organizacional en la que las decisiones estratégicas se fundamenten
en datos confiables y actualizados no solo impulsa la eficiencia operativa, sino que también mejora
la capacidad de respuesta ante desafios y oportunidades. Para ello, se implementard un programa de

capacitacion focalizado en la interpretacion de datos y su transformacion en acciones estratégicas.

= Datos como Pilar Estratégico: Se implementard una politica institucional que priorice el
uso de datos como base para la toma de decisiones. En cada reunién mensual, serd obligatorio
analizar reportes dindmicos y paneles de control en Power BI, asegurando que las estrategias

se disefien y ajusten con base en evidencia clara y medible.

= Capacitacion en Interpretacion de Datos y Toma de Decisiones: Se llevard a cabo un pro-
grama de formacién de 12 horas, distribuidas en 3 sesiones de 4 horas cada una, orientadas
a fortalecer la capacidad analitica del equipo y asegurar la correcta aplicacion de los datos

en la planificacion estratégica. Los temas abordados seran:

* Interpretacion de Reportes y Dashboards:Analisis de tendencias, segmentacién de

datos y deteccion de patrones en paneles de control.

* Transformacion de Datos en Acciones:Identificacion de oportunidades y riesgos a

partir de datos, formulacién de estrategias basadas en métricas clave.

* Toma de Decisiones Basada en Datos:Uso de datos histéricos y en tiempo real para
definir estrategias de fidelizacion, captacién y optimizacién de procesos.

La capacitacion tendrd un costo estimado de 800.000 CLP, incluyendo instructores especia-

lizados y material de apoyo. Se ejecutard en el primer trimestre de implementacion.

= Fomento del Pensamiento Basado en Datos: Se promoverd activamente un enfoque ana-
litico en el que cada miembro del equipo adopte practicas de evaluacién fundamentadas en
datos. Se incentivard la comparacion de escenarios mediante andlisis historicos y la formu-

lacién de hip6tesis basadas en métricas cuantificables.

= Transparencia y Colaboracion: La disponibilidad de paneles de control compartidos fa-

cilitard la colaboracién entre dreas, asegurando que todos los actores involucrados cuenten
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con una vision unificada del desempefio de las estrategias implementadas. Ademads, se esta-
blecerd un sistema de notificaciones automatizadas para alertar sobre tendencias criticas y

permitir ajustes oportunos en la gestion.

Este enfoque no solo impulsard una toma de decisiones mds informada y precisa, sino que
también fortalecera la sostenibilidad del sistema, maximizando el impacto de las iniciativas en el

mediano y largo plazo.

7.2.7. Impacto del Rediseiio

El redisefio establece un modelo basado en la captura y andlisis continuo de datos, per-
mitiendo transformar las actividades anuales en procesos mensuales con monitoreo constante de
indicadores clave de desempeiio (KPIs). La implementacién de herramientas tecnoldgicas optimi-
za la recopilacién de informacién en tiempo real, proporcionando una base sélida para la toma de

decisiones estratégicas fundamentadas en datos.

Entre los principales cambios, se destacan:

= Automatizacion y digitalizacion del flujo de datos: Eliminacién de tareas manuales y es-
tructuracion de la informacion en un sistema centralizado.

= Captura y almacenamiento de datos estratégicos: Registro y andlisis continuo de métricas

clave como tasa de retencion de donantes, montos donados y efectividad de campaiias.

= Andlisis de datos para la toma de decisiones: Uso de herramientas de Business Intelligence
para interpretar tendencias, predecir comportamientos y disefar estrategias de captacion y

fidelizacion de donantes.

= Monitoreo constante de KPIs: Evaluacién mensual del impacto de cada accion, asegurando

ajustes rapidos y optimizacidn de estrategias en funcion de los resultados obtenidos.

= Segmentacion de donantes basada en datos: Creacion de perfiles de donantes para perso-

nalizar campafias y maximizar la efectividad de las iniciativas de recaudacion.

= Transformacion del ciclo operativo: Cambio del modelo anual a una estructura mensual,
permitiendo un seguimiento 4gil del desempefio y facilitando la implementacion de mejoras

continuas.

Este enfoque basado en datos permite generar insights accionables que optimizan la efi-

ciencia operativa y fortalecen la toma de decisiones estratégicas. Al establecer un ciclo mensual de
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monitoreo y ajuste, se garantiza una gestion mas dindmica y proactiva, asegurando un crecimiento
sostenido en la captacién de recursos y una mayor efectividad en la administracién del area de

donaciones.

7.2.7.1. Incremento en Donaciones

= Campaiia de Donacién hacia Exbecados: Esta campafia esta dirigida a los exbecados de
las cohortes 2015-2019, con una poblacién total de 1.517 personas. Basdndose en los pa-
trones de intencidén observados durante los procesos de becas, se estima que el 10 % de los
exbecados (aproximadamente 152 personas) realizara aportes mensuales de 5.000 CLP. Este
porcentaje se justifica a partir del andlisis de correos historicos, en los que estudiantes bene-
ficiados han expresado su interés en contribuir al programa de donaciones tras su insercion

laboral.

El monto propuesto representa una contribucion inicial accesible, situdndose por debajo del
promedio histérico de donaciones de aquellos exbecados que realizan aportes fijos durante
al menos 10 meses al afio, cuyo promedio es de aproximadamente 9.000 CLP mensuales.

* Impacto estimado: 9.102.000 CLP anuales.

 Justificacion: A través del andlisis de correos enviados al momento de otorgar las
becas, se ha identificado que alrededor del 10 % de los estudiantes beneficiados ma-
nifiestan su intencién de contribuir al programa una vez que cuenten con estabilidad

laboral.

= Recaptura de PAT Fallidos: De 2019 a 2023, se perdieron 8.461.406 CLP debido a errores
técnicos en PAT. En 2023, el monto perdido fue de 850.500 CLP.

* Impacto estimado: Recuperaciéon minima de 850.500 CLP anuales mediante estrate-

gias de recaptura automatizadas.

= Proyeccion Total: Incremento estimado en donaciones de 9.952.500 CLP anuales, equiva-

lente a:

¢ Incremento total: +8.7 %.

* Incremento en donaciones de personas: +30.1 %.

7.2.7.2. Tasa de Abandono de Donantes

= La tasa de abandono actual es del 14 %. Con estrategias mejoradas de fidelizacion, se planea
reducirla al 10 %.
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= Impacto esperado: Una reduccién del 4 % en la tasa de abandono aumentara la sostenibili-
dad financiera del programa.

7.2.7.3. Ahorro en Tiempo y Eficiencia Operativa

La adopcién de automatizaciones y la optimizacion de procesos suponen una inversion ini-
cial de tiempo, pero posibilitan maximizar la eficiencia operativa y reducir drasticamente la carga
administrativa. Se proyecta que las mejoras de automatizacion requieran alrededor de 80 horas
durante los primeros 3 meses, abarcando la optimizacién de paneles en Power Bl y la creacion de

campafias automatizadas.

Como resultado de esta inversion, se espera una disminucion sustancial en las horas dedica-
das a tareas operativas, lo que generard un ahorro total estimado de 171 horas anuales, equivalente
al 48 % de un FTE anual.

Planificacion de la Implementaciéon Para asegurar una distribucion equilibrada de las tareas y
evitar sobrecargas, se disefid un cronograma estructurado que detalla los plazos de ejecucion de
cada actividad, la asignacion horaria del ayudante administrativo y la capacitacion del equipo. A
continuacion, se presenta la carta Gantt que describe la secuencia de actividades, los responsables

y los costos asociados:

Carta Gantt: Implementaciéon y Capacitaciones

Responsables
Ayudante Administrativo

Capacitacion en Analisis de Datos | 12 hrs - $800.000 CLP Instructor Externo
Automatizacidn de Ingesta de Donaciones | 80 hrs
Alertas de Donantes en Power Bl 30 hrs

40 hrs

Dashboard de Donaciones en Power Bl

0 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Tiempo

1 2 3 45 6 7 8 91

Figura 31: Carta Gantt de Implementacién
Fuente: Elaboracion propia.
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Este cronograma establece que la implementacion comenzara con el desarrollo del dash-
board de donaciones en Power BI, seguido por la configuracién de alertas automatizadas para
identificar donantes inactivos, y culminara con la automatizacion de la ingesta de donaciones.
Cada proceso se ejecutard de manera escalonada y eficiente. De manera paralela a estas activida-
des, se llevara a cabo la capacitacion en analisis de datos, que considera un costo estimado de
800.000 CLP y cubre la formacién en interpretacion de reportes, toma de decisiones basadas en
datos y optimizacién de estrategias.

Ayudante Administrativo

= Gestion Operativa Mensual:

* Inversion inicial: Implementacién de automatizaciones en Python.
* Tiempo actual: 5 horas/mes.
* Tiempo proyectado: 30 minutos/mes.

* Ahorro: 90 % (4.5 horas/mes; 54 horas/afo, equivalente a 15 % FTE mensual).
= Analisis de Término de Donacion:

* Inversion inicial: Creacién de un sistema de analisis automatizado.
* Tiempo actual: 15 horas/aio.
* Tiempo proyectado: 6 horas/afio.

* Ahorro: 60 % (9 horas/afio, equivalente a 2.7 % FTE anual).
= Proceso de Becas:

* Inversion inicial: Optimizacién del flujo de trabajo y eliminacion de redundancias.
* Tiempo actual: 60 horas/afio.

* Tiempo proyectado: 5 horas/afo.

Ahorro: 92 % (55 horas/aio, equivalente a 17 % FTE anual).

= Total de Ahorro: 122 horas/afio (37 % FTE anual).

Encargada de Donaciones

= Analisis de Término de Donaciones:

¢ Inversion inicial: Implementacion de reportes dindmicos y seguimiento automatizado.
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* Tiempo actual: 20 horas/afio.
* Tiempo proyectado: 6 horas/afio.

* Ahorro: 70 % (14 horas/afio, equivalente a 3.2 % FTE anual).
= Proceso de Becas:

* Inversion inicial: Delegacion de tareas no estratégicas y optimizacion de evaluaciones.
* Tiempo actual: 40 horas/afio.
* Tiempo proyectado: 5 horas/afio.

* Ahorro: 87.5 % (35 horas/aio, equivalente a 8 % FTE anual).

= Total de Ahorro: 49 horas/afio (11.2 % FTE anual).

Uso del Tiempo Liberado El tiempo liberado gracias a estas mejoras se destinard a actividades
de mayor valor estratégico para el drea, fortaleciendo la fidelizacién de donantes y promoviendo la
toma de decisiones basada en datos.

= Ayudante Administrativo:
* Desarrollo de automatizaciones adicionales (estimado: 80 horas durante los primeros 3
meses).

* Perfeccionamiento continuo de los paneles en Power BI para el monitoreo en tiempo
real.

* Diseio y ejecucion de campaiias automatizadas para optimizar la captacion y retencién
de donantes.
= Encargada de Donaciones:
» Capacitacion en uso avanzado de indicadores y herramientas analiticas para fortalecer
la gestién basada en datos.

* Mayor foco en estrategias de fidelizacion, captacion y recaptura de donantes para ga-
rantizar la sostenibilidad del programa.

7.2.7.4. Valor Agregado del Redisefio

= Automatizacion y Eficiencia Operativa: Se proyecta un ahorro global de 171 horas anua-
les, que se desglosan en 122 horas para el Ayudante Administrativo y 49 horas para la
Encargada de Donaciones. Esta liberacion de tiempo reduce de manera significativa la carga

operativa y disminuye las tareas manuales propensas a errores.
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Incremento Financiero: Se estima un aumento en las donaciones equivalente a 9.952.500

CLP al afio, lo que representa un +8.7 % sobre el total de donaciones y un +30.1 % en el

segmento de personas naturales. Este incremento fortalece la sostenibilidad de los programas

de becas y permite ampliar el alcance de las iniciativas estratégicas.

Calidad de Datos y Toma de Decisiones: Al automatizar procesos de ingreso y validacién

de datos, se reducen errores y se promueve un uso eficiente de la informacion. Esta mejora

posibilita la toma de decisiones mds dgiles y basadas en andlisis objetivos, impulsando la

eficiencia y la transparencia.

Enfoque Estratégico: La disminucion de tareas operativas de rutina permite concentrar es-

fuerzos en actividades de mayor valor agregado, como el disefio e implementacién de cam-

pafias personalizadas de donacidn, la retencién de donantes y la evaluacién de iniciativas

basadas en resultados medibles.

Inversion Unica y de Bajo Costo: La tnica inversion inicial del proyecto se relaciona con

la capacitacion en analisis de datos y toma de decisiones estratégicas, cuyo costo total

asciende a 800.000 CLP. Esta inversion se realiza solo el primer afilo y no genera gastos

adicionales en los siguientes periodos, garantizando un beneficio continuo sin nuevas asig-

naciones presupuestarias.

Concepto Impacto Anual (CLP)
Ahorro en horas de trabajo (Ayudante Administrativo) 122 horas
Ahorro en horas de trabajo (Encargada de Donaciones) 49 horas
Incremento en donaciones 9.952.500 CLP
Unica inversién inicial (Capacitacién) -800.000 CLP

Tabla 18: Resumen de Impacto del Redisefio

Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente el redisefio obtiene un ROI de

ROTI — Beneﬁ.c,io Neto « 100
Inversién Total

Donde:

ey

= Beneficio Neto = Incremento en donaciones (9.952.500 CLP) - Inversién en capacitacion

(800.000 CLP)

= Inversion Total = 800.000 CLP
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Sustituyendo valores:

(9,952,500 — 800,000)
I = 1 2
RO ( 800,000 x 100 2)
9,152,500
J=|Z==""" 1
RO ( 300000 ) % 100 (3)
ROI =1,144% 4)

Esto indica que por cada peso invertido en el redisefio, se obtiene un retorno de aproxima-
damente 11.44 veces la inversion inicial, lo que justifica la viabilidad econémica del proyecto y

su impacto positivo en la captacion de recursos y eficiencia operativa.

7.2.7.5. Justificacion de la Implementaciéon

Una de las primeras interrogantes al plantear este redisefio consiste en determinar por qué
se opta por esta solucion en vez de otras disponibles en el mercado. Para responder, se evaluaron
diversas alternativas en funcion de sus costos, plazos de ejecucién, impacto en el corto y mediano
plazo, asi como su viabilidad operativa.

Alternativa: Contratar a un Profesional Especializado Se consider6 la contratacion de un pro-
fesional con un perfil mixto de Data Analyst, Data Engineer y Campaign Analyst, para gestionar
los datos, disefiar un proceso de ingesta mas robusto, adaptar el CRM actual e integrar comple-
tamente la informacién en la plataforma Azure. Este especialista asumiria la administracién de

accesos en Azure, garantizando asi una gestion centralizada y segura.

A pesar de su potencial, esta opcién presenta varios obstaculos que dificultan su imple-
mentacion inmediata:

= Alto costo de inversion: El gasto estimado en remuneraciones ronda los 18.000.000 CLP
brutos anuales, lo cual implica un desembolso considerable para el drea, sin asegurar un

retorno inmediato.

= Proceso de contratacion prolongado: Encontrar un perfil con habilidades en andlisis e
ingenieria de datos, sumado a la gestion de campaiias, suele tardar entre 3 y 6 meses, pospo-

niendo considerablemente los beneficios esperados.

= Evaluacion limitada del impacto: La carencia de datos histéricos detallados sobre campa-
flas pasadas imposibilita cuantificar la rentabilidad de esta contratacion, ya que no existen
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indicadores de referencia para medir la efectividad del especialista en el corto plazo.

= Dependencia de un recurso Unico: Si la persona contratada abandona la institucién, gran
parte del conocimiento acumulado se perderia, afectando la continuidad de la mejora pro-

puesta.

Alternativa: Externalizacion Parcial de la Gestion de Datos Otra opcién fue la subcontra-
tacion de servicios especializados para la integracion de datos y automatizacion de reportes. Sin

embargo, también resulté problemética por:

= Costos elevados y recurrentes: Los honorarios de consultoras pueden superar los 10.000.000

CLP anuales, sin considerar gastos extras por soporte y modificaciones.

= Dependencia externa: La infraestructura y los procesos automatizados quedarian en manos
de un tercero, lo que incrementa la dependencia continua y dificulta la adaptacioén a nuevas

exigencias.

= Limitada transferencia de conocimientos: Aunque la consultora implementaria las auto-
matizaciones, no se garantiza la formacion interna necesaria para su mantenimiento o ajustes

futuros, perpetuando la necesidad de servicios externos.

Comparacion General de Alternativas En todos los escenarios —contratar un especialista, ex-
ternalizar la gestion de datos, o la solucién finalmente seleccionada— se asume un mismo objetivo:
automatizar la ingesta de donaciones, generar reportes dindimicos en Power Bl y establecer alertas
automdticas para donantes inactivos. Del mismo modo, las fuentes de datos y el impacto en la toma
de decisiones serian similares, asi como el tiempo de implementacion operativo. Las diferencias

principales se centran en cémo y a qué costo se materializan los resultados:

= Automatizacion de procesos: Todas las alternativas consideran la automatizacién de tareas

clave, mejorando la eficiencia y calidad de los datos.

= Fuentes de informacion: Se partiria de las mismas bases, por lo que el contenido de los

reportes no variaria significativamente.

= Impacto en decisiones estratégicas: La estructuracién de la informacién para el andlisis

facilitaria la toma de decisiones en cada escenario.

= Tiempo de ejecucion: Aunque la contratacion de un especialista pueda alargar el proceso de
bisqueda de personal, la fase de automatizacion seguiria un flujo operativo similar en todas

las opciones.
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Mismo punto de partida: La ausencia de datos histéricos detallados limita la ventaja com-
parativa de cualquier alternativa.

Razones para la Opcion Seleccionada Se decidié optimizar procesos y automatizar escalo-

nadamente con recursos internos, considerando que:

Resultados tangibles en el corto plazo: Capacitar al equipo actual en andlisis de datos y
automatizacion permite mejoras inmediatas en eficiencia y en la toma de decisiones, sin

demoras prolongadas.

Viabilidad financiera: La tnica inversion inicial asciende a 800.000 CLP para capacitacion,
menos del 5 % de lo que implicaria la contratacién de un especialista 0 una consultoria

externa.

Facilidad de adopcion tecnolégica: Al involucrar a los colaboradores actuales en el pro-
ceso de transformacién digital, la transicion resulta més fluida y disminuye la resistencia al

cambio.

Base sélida para futuras expansiones: Esta mejora consolida un sistema de datos confia-
ble, allanando el camino para evaluar posteriormente la contratacién de especialistas o la

optimizacion total del CRM bajo mejores condiciones.

Alta rentabilidad de la inversiéon (ROI): Con un ROI estimado en 1.144,06 %, esta alter-
nativa ofrece un retorno significativamente superior en comparacion con la contratacion de

un especialista o una consultoria externa, demostrando su efectividad econémica.

Criterio Contratar Especialista | Consultoria Externa | Alternativa Seleccionada
Costo Bruto Anual 18.000.000 CLP 10.000.000 CLP 800.000 CLP
Tiempo de Implementacion 3 a 6 meses 1 a 3 meses 1 a 3 meses
Resultados a Corto Plazo Si St Si
Dependencia de Terceros No aplica Alta Ninguna
Facilidad de Implementacion Baja Alta Alta
Escalabilidad a Futuro Depende de resultados Baja Alta

ROI -44.7 % -0.47 % 1.144,06 %

Tabla 19: Comparacién de Alternativas de Implementacién

7.2.7.6. Analisis de Riesgos y Mitigacion

La implementacion del redisefio conlleva riesgos inherentes a la adopcidn de nuevas tec-

nologias, procesos y estrategias. Una identificacién proactiva de estos riesgos y la planificacion
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de medidas de mitigacion son esenciales para garantizar la efectividad, sostenibilidad y alineacién
del proyecto con los objetivos estratégicos del drea de donaciones. A continuacion, se detallan los

principales riesgos, su relevancia y las estrategias de mitigacion propuestas:

m Resistencia al Cambio:

* Relevancia: La transicion hacia nuevos procesos y herramientas puede generar incer-
tidumbre o rechazo entre los colaboradores, afectando la adopcién y el éxito del pro-

yecto.
 Estrategias de Mitigacion:

o Comunicacion transparente: Explicar claramente los beneficios del redisefio a los
colaboradores, destacando cdmo los cambios facilitardn su trabajo y mejoraran los

resultados del area.

o Capacitacion participativa: Organizar talleres practicos para entrenar al equipo en

las nuevas herramientas y procesos.
o Reconocimiento y motivacion: Premiar el compromiso de los equipos que adopten

proactivamente los cambios, incentivando la participacién y la colaboracion.

* Valor Agregado: Una adopcion exitosa asegura que los beneficios proyectados, como

la automatizacién y la mejora de decisiones, se materialicen sin interrupciones.
= Dependencia de la Tecnologia:

* Relevancia: La centralizacion y automatizacion aumentan la dependencia de las herra-
mientas tecnoldgicas, lo que puede amplificar los impactos de fallas técnicas o errores

en los sistemas.
* Estrategias de Mitigacion:
o Sistemas de respaldo: Implementar copias de seguridad periddicas para bases de
datos y paneles, garantizando la continuidad del servicio.

o Capacitacion técnica: Capacitar a un responsable técnico interno para solucionar

problemas menores y coordinar con proveedores externos si €s necesario.

o Pruebas exhaustivas: Realizar simulaciones previas a la implementacion total para

identificar y resolver posibles problemas técnicos.

* Valor Agregado: Minimiza interrupciones y asegura un desempeflo constante y con-

fiable de los sistemas tecnoldgicos.

= Calidad de los Datos:
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* Relevancia: La efectividad del redisefio depende de datos confiables y bien estructura-
dos. Datos inexactos o incompletos pueden llevar a decisiones erréneas.
* Estrategias de Mitigacion:
o Automatizacioén: Implementar scripts en Python para estandarizar y validar los
datos automdticamente durante la ingestion.

o Monitoreo regular: Revisar la calidad de los datos de manera periddica para iden-
tificar y corregir inconsistencias.
o Definicién de estdndares: Establecer criterios claros para el ingreso, validacién y

almacenamiento de datos.

» Valor Agregado: La disponibilidad de datos precisos respalda decisiones informadas
y mejora la eficiencia operativa.

= Riesgo Financiero:

* Relevancia: Una implementacién ineficaz o retrasos pueden aumentar los costos sin

generar el retorno esperado, afectando la viabilidad del proyecto.
* Estrategias de Mitigacion:
o Gestion presupuestaria rigurosa: Monitorear el gasto en tiempo real y priorizar las
actividades de mayor impacto.
o Planificacion detallada: Establecer cronogramas claros y alcanzables para cada eta-

pa del proyecto.

* Valor Agregado: Garantiza un uso eficiente de los recursos, maximizando la rentabi-
lidad del proyecto.

= Desempeiio de las Campaiias:

* Relevancia: La efectividad de las campafias rediseiiadas determinard en gran medida
el éxito del proyecto. Resultados inferiores a los esperados pueden comprometer el
impacto del redisefo.

 Estrategias de Mitigacion:
o Pruebas piloto: Implementar campafias de prueba en segmentos pequeios antes de
su despliegue completo.
o Monitoreo en tiempo real: Usar Power BI para evaluar métricas clave y ajustar
estrategias en funcién de los resultados.

o Segmentacion personalizada: Basar las campanas en datos histdricos y patrones de

comportamiento de los donantes.
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* Valor Agregado: Aumenta la efectividad de las campafias y fortalece la relacién con
los donantes.

= Falta de Adopcion Completa por el Equipo:

* Relevancia: Si el equipo no integra plenamente las nuevas herramientas y pricticas en

su flujo de trabajo, los beneficios del redisefio seran limitados.
* Estrategias de Mitigacion:
o Capacitacion continua: Proporcionar recursos educativos accesibles y adaptados a
diferentes niveles de competencia técnica.
o Incentivos por uso: Recompensar a los equipos que demuestren una adopcién efec-
tiva y mejores resultados.

o Retroalimentacion colaborativa: Crear espacios para que el equipo comparta suge-

rencias sobre las herramientas y procesos.

* Valor Agregado: Incrementa la eficiencia operativa y asegura la sostenibilidad de los

cambios implementados.
= Seguridad de los Datos:

¢ Relevancia: La centralizacion de informacion sensible, como datos de donantes, au-

menta la exposicién a riesgos de seguridad.
* Estrategias de Mitigacion:
o Politicas de acceso: Implementar niveles de permisos y restricciones segun roles.

* Valor Agregado: Protege la reputacion de la organizacion y asegura la confianza de

los donantes.

Sintesis: Este andlisis integral de riesgos, junto con las estrategias de mitigacién propues-
tas, asegura que la implementacion del redisefio sea eficiente, segura y alineada con los objetivos
estratégicos del drea de donaciones. La preparacidn para enfrentar estos riesgos fortalece la resi-
liencia del sistema, maximiza los beneficios proyectados y garantiza la sostenibilidad del proyecto

a largo plazo.

7.2.7.7. Resultados y Recomendaciones Finales

El andlisis detallado del redisefio de procesos en el area de Donaciones del Departamento
de Vinculacién con el Medio de la UERRES evidencia resultados claros que justifican la imple-
mentacion de las propuestas y establecen un camino para la mejora continua. A continuacion, se
presentan los resultados clave y las recomendaciones prioritarias para asegurar la sostenibilidad y

maximizacién del impacto del proyecto.

Departamento de Ingenieria Civil Industrial 206



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA 7. Desarrollo Metodélogico

Resultados Clave del Rediseino

Incremento Proyectado en Donaciones: El redisefio prevé un aumento minimo del 8,7 %
en las donaciones totales, gracias a estrategias especificas como la recaptura de donantes inactivos
y la campafia dirigida a becados. Esto no solo mejorara la sostenibilidad financiera del drea, sino

que también reforzard el impacto en programas esenciales como las becas estudiantiles.

Reduccion de 1a Tasa de Abandono: La tasa de abandono proyectada disminuira del 14 %

al 10 %, fortaleciendo la base de donantes recurrentes y estabilizando los ingresos anuales.

Eficiencia Operativa Mejorada: La implementacion de tecnologias habilitantes y la au-
tomatizacion de procesos reducird la carga operativa anual en un 37 % para el ayudante del drea y
en un 11,2 % para la encargada, equivalente a mds de 120 horas anuales liberadas. Esto permitird

redirigir esfuerzos hacia actividades estratégicas.

Adopcion de una Cultura de Datos: El uso de herramientas analiticas como Power Bl y el
CRM Dynamics 365 facilitard decisiones basadas en datos, promoviendo una gestion mds eficiente
y transparente.

Optimizacion de la Gestion de Becas: Aunque se propone delegar este proceso a un de-
partamento especializado, las mejoras en automatizacion y centralizacioén de datos reducirdn sig-

nificativamente los tiempos y los errores asociados.

Recomendaciones Prioritarias

= Consolidar el Uso del CRM y Power BI: Priorizar la integracion total de estas herramientas
para automatizar tareas, generar reportes dindmicos y segmentar audiencias de manera mas

precisa.

= Implementar Campaiias Periddicas y Segmentadas: Aumentar la frecuencia de campafias

de captacion y recaptura con mensajes personalizados y beneficios claros para los donantes.

= Fomentar la Cultura del Dato: Establecer capacitaciones periddicas en andlisis de datos y

herramientas tecnoldgicas para maximizar el uso estratégico de la informacion.

= Desarrollar un Sistema de Monitoreo en Tiempo Real: Implementar indicadores clave
que permitan medir el desempefio del area, incluyendo tasas de retencién, abandono y efec-

tividad de campafias.

= Delegar la Gestion de Becas: Transferir esta responsabilidad al drea de Relaciones Estu-
diantiles, permitiendo al equipo de donaciones enfocarse en su mision principal de captacion

de recursos.
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= Promover Relaciones a Largo Plazo con Donantes: Disefar estrategias de fidelizacién que
incluyan agradecimientos personalizados, reuniones periddicas y comunicaciones regulares
sobre el impacto de las donaciones.

= Incrementar la Participacion Institucional: Involucrar a las autoridades universitarias en
actividades con donantes para fortalecer la confianza y la percepciéon de impacto institucio-
nal.
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8. Conclusion

El presente estudio sobre el rediseiio de procesos en el area de Donaciones del Departa-
mento de Vinculacién con el Medio de la Universidad ERRES (UERRES) evidencia la relevancia
estratégica de optimizar la captacién y administracion de recursos para garantizar la sostenibili-

dad de programas esenciales, especialmente aquellos orientados a becas estudiantiles.

A lo largo del proyecto, se identificaron problemadticas criticas, destacando la falta de ana-
lisis de datos sobre los donantes, la ausencia de herramientas de segmentacion y la gestion ma-
nual e ineficiente de procesos operativos. Este diagndstico revelé que la causa raiz de estos
desafios radica en la ausencia de una cultura del dato, lo que limitaba la capacidad del area para
comprender el comportamiento de los donantes, evaluar la efectividad de sus estrategias y disenar

campafias fundamentadas en evidencia. Como afirmaba W. Edwards Deming:
"No puedes gestionar lo que no puedes medir."

Esta deficiencia en la gestién de datos generaba decisiones poco informadas y dificultaba
la optimizacién del impacto de las campaias. El desconocimiento de patrones clave impedia la
retencion de donantes, limitaba la personalizacién de estrategias y afectaba la confianza de los
aportantes. Ademas, la fragmentacion de bases de datos y la falta de integracion de sistemas
obstaculizaban la trazabilidad y la eficiencia operativa.

Para abordar estos desafios, el proyecto propone un plan de transformaciéon basado en
Business Process Management (BPM) y Business Intelligence, el cual incluye:

= Estandarizacion y documentacion de procesos clave mediante BPMN, optimizando los
flujos de trabajo.

= Centralizacion y estructuraciéon de datos, permitiendo segmentar donantes y mejorar la

toma de decisiones.

= Automatizacion de tareas operativas, reduciendo errores y tiempos de ejecucion en la

administracion de donaciones.

= Diseio de KPIs estratégicos para monitorear el desempefio del drea y medir el impacto de

cada campana.

= Optimizacion del clima organizacional, reduciendo la carga operativa y fomentando in-

centivos para el equipo.
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= Integracion de un CRM, asegurando que la gestion de campafias de donacion se base en
datos estructurados, evitando los errores del pasado asociados al uso limitado de esta herra-

mienta.

Estos cambios no solo solucionan problemas tacticos, sino que establecen un ecosistema
de datos robusto, que permite anticipar tendencias, medir la elasticidad de los donantes ante nue-
vas estrategias y personalizar la experiencia de cada contribuyente. La fidelizaciéon de donantes,
historicamente desatendida, se convierte en un eje central de la sostenibilidad financiera del

area.

Es asi como la implementacién de un sistema de recopilacion y anélisis de datos facilita la
toma de decisiones informadas, permitiendo disefiar estrategias y campaiias basadas en evidencia.

En términos cuantitativos, las proyecciones de impacto reflejan avances concretos y medibles:

Un incremento del 8.7 % en las donaciones, lo que permitiria financiar 9 becas de arancel
parciales o la adquisicion de 12 notebooks para estudiantes.

= Una reduccion del 30 % en los tiempos operativos, optimizando la eficiencia interna del

area.

= Un aumento del 15 % en la tasa de retencion de donantes, fortaleciendo la sostenibilidad
de las donaciones a largo plazo.

= Mayor transparencia y trazabilidad en la gestion de los recursos, reforzando la confianza
de los aportantes.

Desde una perspectiva econdmica, la implementacion del redisefio representa una inver-
sién de bajo costo con un alto retorno financiero. La tnica inversion inicial asciende a 800.000
CLP, destinada a capacitacién y adopcién de nuevas herramientas de gestiéon. En contraste, los
beneficios proyectados incluyen un aumento en las donaciones por un total de 9.952.500 CLP
anuales y una reduccioén significativa en costos operativos gracias a la optimizacién de procesos y

la automatizacion de tareas.

El célculo del Retorno sobre la Inversion (ROI) refleja la viabilidad econémica del pro-

yecto:

(&)

ROT — Beneﬁ'c,io Neto « 100
Inversion Total

Sustituyendo los valores:
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2 _
ROI — ((9,95 500 — 800,000)

100 = 1,144
S00.000 )x 00 = 1,144, 06 (6)

Este indicador evidencia que la alternativa seleccionada ofrece un retorno de mas de 11
veces la inversion inicial, consoliddndose como la opcién mas rentable frente a otras alternativas
como la contratacion de especialistas o consultorias externas, cuyos costos superan los 10.000.000

CLP anuales y presentan menores tasas de retorno.

Un desafio fundamental identificado en el proceso de redisefio fue la resistencia al cambio
dentro del equipo y la organizacién. La implementacién de nuevas herramientas y metodologias
requiere un enfoque estratégico de gestion del cambio, donde la sensibilizacion del personal,
la capacitacion continua y el liderazgo alineado desempefian un rol clave. Una cultura organi-
zacional orientada a la innovacion y al uso eficiente de datos serd el factor determinante para

consolidar estos avances en el tiempo.

Para garantizar la sostenibilidad de las mejoras, se recomienda:

= Fortalecer la implementacién del CRM mediante capacitaciones continuas, asegurando su

adopcion efectiva.

= Potenciar el marketing relacional, desarrollando campaiias personalizadas basadas en la

segmentacion de donantes.
= Expandir los canales de pago, facilitando la captacion de diferentes perfiles de donantes.

= Implementar un plan de transparencia y comunicacién, asegurando que los aportantes

conozcan el impacto de sus contribuciones.

= Realizar evaluaciones periodicas, utilizando los KPIs disefiados para ajustar estrategias y

optimizar el desempefio del area.

Este redisefio de procesos representa un salto cualitativo en la gestiéon de donaciones
de la UERRES. Mis alld de solucionar ineficiencias operativas, establece un nuevo paradigma
basado en datos y automatizacion, que permitird no solo incrementar la captacién de recursos,
sino también fidelizar a los donantes y garantizar el crecimiento sostenido del drea en el largo

plazo.

Con el compromiso continuo de las autoridades, el equipo de Donaciones y la comuni-
dad de aportantes, esta iniciativa se consolida como un modelo de referencia para la moderni-
zacion de la captacion de recursos en el contexto universitario, asegurando su impacto positivo en

generaciones futuras.
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9.1. Entrevista sobre Procesos y Cultura Organizacional

La siguiente entrevista fue disefiada para recopilar informacién sobre los procesos internos,
el uso de tecnologia, el ambiente laboral y la cultura organizacional dentro del Departamento de
Donaciones de la Universidad ERRES. La encuesta estd estructurada en varias secciones, cada una

con preguntas orientadas a evaluar aspectos clave de la gestion operativa y el entorno laboral.

9.1.1. Introduccion

Antes de iniciar la entrevista, se solicita el consentimiento informado del entrevistado me-

diante la siguiente pregunta:

= ;Estéd de acuerdo en participar en esta entrevista y, en caso de grabarse, nos autoriza a hacer-
10?

9.1.2. Estandarizacion de Procesos

Esta seccion busca comprender el nivel de documentacién y formalizacién de los procesos

dentro del departamento:

= ;Existe una documentacién formal de los procesos que realiza? Si es asi, ;se encuentra
organizada en un repositorio centralizado y existen protocolos establecidos para su creacién

y actualizacién?

9.1.3. Gestion de Procesos

Para conocer el flujo de trabajo y las dindmicas internas del equipo, se incluyen las siguien-

tes preguntas:

= ;Podria describir en términos generales los procesos en los que estd involucrado(a)?
= ;Cudles son los objetivos principales de estos procesos?

= Con el objetivo de diagramar el flujo de trabajo de manera detallada, ;podria describir paso
a paso como realiza este proceso desde el inicio hasta el final? Para cada paso, por favor
detalle:
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1. Herramientas y Documentos: ;Qué herramientas o sistemas utiliza en este paso? ;Qué

documentos o registros son necesarios en esta etapa?

2. Aprobaciones y Validaciones: ;Este paso requiere alguna aprobacién o validacién? Si

es asi, /quién es responsable?

3. Interaccion Interdepartamental: ;Qué departamentos estdn involucrados en este paso?

(Cbémo es la interaccién o coordinacion con ellos?

(Sigue algin procedimiento o norma especifica en cada paso? Si es asi, jcudl es?

(Hay algtn paso en el proceso que encuentre particularmente problemdtico o propenso a
errores? ;[ Por qué?

(Cudnto tiempo toma aproximadamente cada paso y cudles son las razones principales de
los retrasos, si los hay?

(Cree que hay formas de simplificar o mejorar alguno de estos pasos? Si es asi, ;qué re-
cursos adicionales (como herramientas, formacién o personal) considerarian necesarios para

facilitar el proceso?

[ Tiene facil acceso a los documentos que necesita para este proceso? ;Ddénde cree que de-

berian estar centralizados?

9.1.4. Uso de Tecnologia e Integracion de Sistemas

En esta seccion se busca evaluar la infraestructura tecnoldgica y su impacto en la eficiencia

operativa:

= ;Qué herramientas utilizan y considera que son suficientes para realizar los procesos eficien-

temente?
= ;Existen momentos o tareas que generan dificultades tecnoldgicas?
= ;Qué mejoras tecnoldgicas implementaria?

= ;Cree que alguna fase de este proceso podria ser automatizada? ;Como piensa que una mayor

automatizacion beneficiaria el proceso?

= ;Existen sistemas tecnoldgicos que se integran o deberian integrarse mejor para facilitar este

proceso? ;Cudles y como afectaria esa integracion al proceso?
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= ;Considera que las herramientas tecnoldgicas actuales aseguran adecuadamente la protec-
cion de la informacién sensible en este proceso? ;Hay algo que cree que podria mejorarse

en términos de seguridad?

= ;Utilizan herramientas colaborativas en linea (como Google Drive, Microsoft Teams, etc.)
para evitar duplicacion de archivos? Si no, ;por qué?

= ;Existen indicadores de desempeio para medir la eficiencia de los procesos que realiza? Si

es asi, ;cudles son?

= ;Con qué otras dreas o departamentos colabora? ;Cudles son los principales desafios al coor-
dinarse con otros departamentos para completar este proceso?

9.1.5. Ambiente Laboral

Esta seccidn se centra en la percepcion del entorno de trabajo y las relaciones interperso-
nales dentro del equipo:

= ;Considera que el ambiente laboral en su departamento es positivo y motivador?

= ;Siente que el entorno fisico (espacio, herramientas, recursos) es adecuado para realizar su

trabajo?
= ;Considera que el equilibrio entre su vida laboral y personal es satisfactorio?
= ;Qué aspectos del ambiente laboral le gustaria mejorar?
= ;Como calificaria la relacién con sus compaiieros de trabajo?
= ;Siente que su supervisor inmediato le apoya y le brinda retroalimentacion adecuada?
= ;FEl liderazgo en su departamento fomenta la comunicacion abierta y transparente?
= ;Siente que su opinidn es valorada y considerada al tomar decisiones?
= ;Siente que se reconoce adecuadamente su esfuerzo y contribuciones al equipo?

= ;Qué tipo de reconocimiento o incentivos le motivarian mas?
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9.1.6.

Oportunidades de Desarrollo y Gestion de Estrés

Para conocer el crecimiento profesional y la carga laboral, se incluyen las siguientes pre-

guntas:

9.1.7.

(Considera que tiene oportunidades de crecimiento profesional dentro de su departamento?
(Ha recibido capacitacion adecuada para desempefiar sus funciones?

(Qué habilidades le gustaria desarrollar para su crecimiento profesional?

(Considera que la carga de trabajo en su departamento es adecuada?

(Qué estrategias cree que podrian implementarse para reducir el estrés laboral?

Cultura Organizacional

Finalmente, se evalta la alineacién de valores y la percepcién de la organizacion:

(Qué valores cree que son fundamentales en su departamento? (Ejemplo: trabajo en equipo,

innovacion, transparencia, responsabilidad, entre otros).

(Siente que los valores del departamento estan alineados con los suyos personales?
(Considera que la comunicacion en el departamento es abierta y efectiva?

(Cémo se promueve la comunicacion entre los diferentes niveles del departamento?
(Qué obsticulos considera que dificultan la comunicacién dentro del departamento?

(Existen rituales o précticas (reuniones, celebraciones, eventos) que crea importantes en el
departamento?

(Qué impacto tienen estas préicticas en la motivacion y cohesion del equipo?
(Como enfrenta el departamento los cambios o nuevos desafios?
(Cree que el departamento fomenta la innovacién y la mejora continua?

(Cree que los lideres del departamento actiian como ejemplos de los valores organizaciona-
les?

(Qué caracteristicas de los lideres actuales destacaria como positivas?
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= ;/Qué caracteristicas considera que deberian mejorar en los lideres del departamento?

= ;Se documentan lecciones aprendidas o mejores practicas de los procesos que gestiona? Si

es asi, ;como se comparten entre el equipo?
= ;Se siente parte integral del departamento y de su cultura?

= ;Qué iniciativas considera que podrian mejorar el sentido de pertenencia dentro del departa-

mento?
= ;Coémo describiria la cultura del departamento en pocas palabras?
= ;Qué aspectos de la cultura actual considera que son los mas positivos?

= ;Qué aspectos de la cultura considera que podrian cambiar o mejorar?
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