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RESUMEN

El presente trabajo expone la continuacion, validacion y finalizacién de una herramienta
de diagndstico para la micro y pequefia empresa, desarrollada por un grupo de alumnas de la
Facultad de Economia y Negocios a través del seminario de titulo “Creacién de una herramienta de
diagndstico para la micro y pequefia empresa” el semestre primavera 2011, bajo la supervisién de

las mismas profesoras guias de este seminario.

Este seminario levanta informacién mediante entrevistas en profundidad a instituciones
calificadas previamente como potenciales usuarios, con el objetivo de determinar empiricamente
si la herramienta puede ser utilizada por dichas instituciones, agregandoles valor a sus procesos
actuales. A partir de la informacién recopilada se determind que los potenciales usuarios definidos
previamente estaban acorde a la realidad, pero se identificé un nuevo nicho denominado “Otros”
que contempla los grupos Municipalidades e Instituciones de Educacién Superior, los cuales se
relacionan y apoyan cada vez mas con la micro y pequefia empresa. Posteriormente, se
presentaran cambios a la herramienta, provenientes del testeo hecho por potenciales usuarios a
sus beneficiarios, entregando como conclusién la herramienta final con su formato de

presentacién para los usuarios, denominado interfaz.

Por lo tanto, en conjunto con éste trabajo se entrega la herramienta de diagndstico para la
micro y pequena empresa, la cual mediante una serie de pasos detallados, permite recopilar datos
basicos de la empresa y luego conocer en nivel de desarrollo de su gestidn, informacién
fundamental para que las instituciones que les entregan apoyo puedan conocer de manera
detallada las areas donde la empresa lo requiere, optimizando la entrega de recursos vy
permitiendo conocer a largo plazo los avances que el beneficiario ha logrado gracias a la ayuda

recibida.

Finalmente, se presentaran las conclusiones y recomendaciones para obtener mayor valor
del trabajo presentado, las cuales proponen complementar el trabajo realizado con una séptima
dimensidon que mida aspectos personales del empresario, a modo de lograr a largo plazo una

evaluaciéon completa.



INTRODUCCION

En el semestre Primavera 2011, las alumnas Maria Aravena, Camila Fara y Victoria Torres,
de la Facultad de Economia y Negocios de la Universidad de Chile, asesoradas por las profesoras
Nicole Pinaud y Gabriela Valenzuela, en su seminario de titulo denominado “Creaciéon de una
herramienta de diagndstico para la micro y pequefia empresa”, identificaron una serie de
limitantes para el desarrollo de la micro y pequefia empresa chilena, a pesar de que actualmente
en nuestro pais existen altos indices de crecimiento. En primer lugar, se mencionan las grandes
diferencias y brechas sociales y econdmicas que impiden que el sector mencionado pueda
desarrollarse de manera éptima, a pesar que son quienes sustentan gran parte del empleo del
pais. Ademas, identificaron la carencia de una esquematizacion en el desarrollo de la gestion de
dichas empresas, debido a la pobre o nula capacitacién con la que cuentan los empresarios, lo que
afecta directamente a la capacidad de visualizar y aprovechar oportunidades de crecimiento. Por
otro lado, detectaron que el sector carece de herramientas de medicién que les permita conocer
de mejor manera la situacion actual del negocio.

A partir de las necesidades detectadas en el trabajo mencionado, se desarrolld una
propuesta de herramienta de diagndstico de gestidn, que contemplaba 6 dominios o areas de la
empresa y 99 criterios de evaluacidon. A partir de esto, se propuso como etapa siguiente la
validacién, pruebas necesarias y ajustes finales para la efectiva puesta en marcha de la
herramienta de diagndstico y el desarrollo dptimo del disefio final o interfaz.

En presente trabajo concluye el seminario de tesis mencionado, realizando las etapas
propuestas. La primera etapa se inicia con la definicién correcta del usuario mediante entrevistas
en profundidad con las instituciones definidas previamente como posibles usuarios. Ademas, se
indagd sobre los posibles usos, las necesidades que satisfacia la herramienta propuesta y los
beneficios que entrega a la micro y pequefia empresa. Luego, se tested la herramienta por
algunas de las instituciones calificadas como usuarios, conociendo en detalle los criterios que
debian ser modificados o eliminados del instrumento, debido a que presentaban correlacién con
otro criterio o porque no tenia aplicacién para los empresarios pertenecientes a las instituciones
identificadas como usuarios, denominados beneficiarios finales.

Por ultimo, se desarrollé el disefio final de la interfaz en Visual Basic de Microsoft Excel, el

cual entrega como conclusiéon la Herramienta de Diagndstico final a ser presentada al usuario.
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MOTIVACIONES

Las principales motivaciones que llevaron a las alumnas a desarrollar el presente trabajo se

sintetizan bajo los dos conceptos presentados a continuacion:

Responsabilidad Social: preocupacion y motivaciéon personal de cada alumna por la sociedad y el

bienestar de los individuos que la conforman.

Impacto Social: realizar un trabajo que tenga un efecto plausible en la sociedad, que sea utilizado

por quienes entregan apoyo real a la micro y pequefia empresa chilena.

OBJETIVOS

El semestre primavera 2011, en la Facultad de Economia y Negocios de la Universidad de
Chile, fue desarrollado el seminario de tesis “Creacién de una herramienta de diagndstico para la
micro y pequefia empresa”. Como resultado de esta tesis se obtuvo una propuesta de herramienta
de diagndstico de la gestion de la micro y pequefia empresa chilena, y el planteamiento de la

necesidad de validacién y correccion para su implementacién.

A partir de lo anterior se define como objetivo principal de esta tesis la continuacion y
finalizacion del proceso de creacién de una herramienta de diagndstico que permita medir la
situacidn actual de una empresa, en base a criterios deseables de gestion y nivel de formalizacién
legal; facilitando con esto la deteccion de potenciales mejoras para estas empresas, procurando
canalizar los esfuerzos en propdsitos especificos de acuerdo al grado de desarrollo mostrado en

cada item analizado.
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e Determinar el perfil de los potenciales usuarios de la herramienta desarrollada, en base a
sus necesidades.

e Aplicacién y validacién de la herramienta propuesta, para la deteccidon de sus falencias,
opciones de mejoras y nivel de adaptacidn al usuario.

e Creacién de una interfaz, para hacer mads fdcil la aplicaciéon de la herramienta para el
usuario.

e Validacion del funcionamiento de interfaz, para detectar fallas y a la vez posibilidades de
mejoras.

e Estipular recomendaciones para optimizar el uso de la herramienta.

La culminacién de la creacién de la herramienta se basard en 3 etapas generales,

subdivididas en actividades especificas. Todo esto se muestra en el siguiente esquema:

dDelfinici()r? Aj-us-t(:s Validacién  Ajustes Creacion de T_estleo Ajustes
el Usuario Iniciales Intermedios/ Interfaz Fina Finales
\Z AN AN %
N e Y
ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3

La primera etapa, consiste en la recopilacidon de informacién sobre la herramienta, para la
realizacién de modificaciones de mejora. Para su concrecion se llevardn a cabo las siguientes

actividades:

Definicion del Usuario: intenta identificar y contactar los potenciales usuarios, para
posteriormente aplicarles un cuestionario de conocimiento institucional; con el objetivo de
conocer a qué tipo de institucion le proporciona valor la herramienta en desarrollo, y por ende, de

qué forma esta se puede adecuar a ellos.
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Ajustes Iniciales: pretende, a través de revision de tipeo y redaccién de preguntas, adaptar
inicialmente la herramienta para etapas posteriores. Ademas, se realiza un analisis inicial de los

subdominios de acuerdo al output obtenido de la definicidn del usuario.

Validacién: mediante la aplicacion de la herramienta de diagndstico a MIPEs (con ajustes iniciales
incorporados) por consultores pertenecientes a distintas instituciones, se recibird informacion
sobre el funcionamiento de ésta (entendimiento de preguntas, redundancia, etc.), con el objetivo

de reunir toda la informacidén que serd incorporada en la herramienta final.

Al finalizar esta etapa, serd posible conocer al principal usuario de la herramienta y sus
necesidades. Ademas, seran definidos los criterios a ser considerados en la herramienta final, a
partir de comentarios y evaluaciones hechas por instituciones que entregan apoyo a la micro y

pequeifia empresa.

La segunda etapa, consiste en la creacién de un modelo de la herramienta, tal cual sera
presentado al usuario final, a partir de la informacién obtenida en la totalidad de la etapa 1. Para

su realizacidn se llevaran a cabo las siguientes actividades:

Ajustes Intermedios: con la informacién obtenida de la etapa de validacidn, se pretende realizar

las modificaciones pertinentes a la herramienta, con el objetivo de adecuarla para la interfaz.

Creacion de Interfaz: con la informacién completa que se incluird en la herramienta, se pretende

realizar su traspaso a una interfaz, la que sera presentada a los usuarios finales para su revision.

Esta etapa sera concluida con la herramienta final en el formato que serd presentado al

usuario final.

La tercera etapa, consiste en el testeo de la interfaz propuesta previamente, para la
realizacién de los Ultimos ajustes del instrumento, con el fin de dejarla lista para su

implementacién. Para su realizacién se llevaran a cabo las siguientes actividades:

Testeo Final: la interfaz creada en la etapa 2, sera aplicada a diferentes usuarios, con el fin de

lograr la deteccion de posibles fallas en su uso y obtener las tltimas opciones de mejora.
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Ajustes Finales: segln la informacién obtenida del testeo final, se pretende realizar las ultimas

modificaciones a la herramienta, que permitan su éptima utilizacién.

Con esta etapa se concluye el objetivo principal del presente trabajo, de entregar una
herramienta de diagndstico para ser usada por instituciones que entreguen apoyo a la micro y

pequeiia empresa, y que por lo tanto requieran conocer el desarrollo de la gestidn de estas.

En los préximos capitulos, se detallard la metodologia de cada una de las etapas

mencionadas.
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CAPITULO I

DEFINICION USUARIO

El capitulo -definicién de usuario- tiene por objetivo determinar a quién podria generar
valor la utilizacién de la herramienta propuesta. Con este fin se realizaron reuniones con distintas
instituciones, calificadas en la tesis anterior como potenciales usuarios, para conocer con mayor

detalle sus necesidades y su opinidn con respecto a la maqueta de la herramienta propuesta.

Para recopilar la informaciéon necesaria se realizaron entrevistas en profundidad a los
potenciales usuarios. En cada reunion se siguié una secuencia de pasos similares, que comenzaban
con la realizacion de una pequefia presentacion personal de las alumnas tesistas y con la entrega
de un mayor detalle del trabajo en proceso. Continuaba con la presentacion de la maqueta de la
herramienta, junto con una presentacién explicativa de su funcionamiento. Luego se aplicaba el
“Cuestionario de conocimiento del potencial usuario”’ y finalmente, se acordaba realizar el testeo
de la herramienta para la etapa siguiente, validacién de la herramienta propuesta, en caso de que

la institucidn estuviese en condiciones de hacerlo.

De acuerdo a lo expuesto en la tesis anterior, las siguientes hipdtesis sobre instituciones
gue brindan apoyo financiero a las MIPE, son las que se buscaron ahondar y comprobar mediante

el desarrollo de esta etapa’:

1. “Es posible establecer que una herramienta de diagndstico de la gestién de las
micro y pequefia empresas a priori no tendria aplicabilidad en Instituciones
gubernamentales, dados sus requerimientos”.

2. “Laaplicacion de la herramienta de diagndstico de la gestion en organizaciones sin
fines de lucro, puede ser en la evaluaciéon del impacto que tuvo el apoyo

econdmico prestado, sobre la empresa”.

Ver anexo “Cuestionario para conocimiento de instituciones”
2 A~ .
Citas de tesis pasada.
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3. “Dada la naturaleza del negocio bancario, y las condiciones actuales con las que
asignan créditos y microcréditos a las empresas, es posible establecer que una
herramienta de diagndstico de gestidon no tendria aplicabilidad en este tipo de
instituciones, pues no vislumbra a priori el beneficio que podria acarrear para
éstas contar con este tipo de herramientas. Se puede establecer entonces una
posible aplicacién de la herramienta a desarrollar para este tipo de instituciones,
seria la de apoyo al proceso de evaluacidon ex post al otorgamiento de un
microcrédito, para medir el impacto que tuvo este beneficio sobre la calidad de la

gestién de la empresa, sus procesos, productos, etc.”

Segun la informacidn disponible sobre las instituciones que brindan apoyo a la MIPE
nacional y, respetando lo sefialado en la tesis pasada, se realizo la clasificacidn de las instituciones
en las siguientes categorias: Cooperativas, Instituciones Gubernamentales, Fundaciones sin fines
de lucro e Instituciones Bancarias. Para su estudio, se contacté a una organizacién como minimo
de cada categoria, con el objetivo de obtener la opinién de cada institucidn respecto a la efectiva
utilidad que podria tener para ellos el uso del instrumento disefiado, y ademas se indagd con

respecto a qué forma la organizacidn podria llegar a utilizarlo.

El uso de esta metodologia de investigacion, se justifica en que resultaba sumamente
necesario entender qué es lo que realmente buscan las instituciones, de qué manera contribuyen
con la MIPE, la forma en que diagnostican actualmente, el modo en que miden su impacto, qué
buscan con su ayuda y otros temas relacionados. Ademas, mediante esta forma de trabajo, existia
la posibilidad de establecer un vinculo con las instituciones para lograr su apoyo en etapas
posteriores, evaluar de forma inicial lo que ya se poseia y obtener informacién relevante para la

concrecion de esta primera etapa de trabajo.

Posterior al contacto con los potenciales usuarios de la herramienta, fue realizada la
reunién que permitié recopilar informacién con respecto a las necesidades de la instituciéon que
brinda apoyo a la MIPE. La informacién fue analizada y posteriormente codificada en las tablas que

se presentan a continuacion:

16



Instituciones que otorgan acceso a fondos o ayuda financiera a aquellas microempresas

gue no pueden acceder a la banca por riesgo crediticio. Ademdas ayudan a microempresas que

estén asociadas a su gremio.

Relacion con la MIPE

Condiciones para participar
en la organizacion.

Modo de seleccion de
empresas beneficiadas.

Encargado de seleccionar

Cada cudnto tiempo realizan
evaluaciones.
les

A cuantas se aplica

evaluacion simultaneamente.

Impacto que se busca tener.

Forma de medicion del

impacto generado.

ORIENCOOP

Entrega de microcrédito a la
micro y pequefia empresa.
Tener al menos un afio en la
actividad que realicen, no
estar en DICOM vy ser socio de
la cooperativa.

Revision exhaustiva de los
antecedentes de la empresa,
con énfasis en la voluntad de
pago, que se aprecia a través
de la informacién de DICOM.

Comité compuesto por
ejecutivos de cuenta,
asesorados por
personalidades del alto

mando.

Las evaluaciones son al inicio,
previo a cada otorgamiento de
crédito.

Todas las postulantes.

Contribuir al crecimiento de la
empresa, a través del aporte
de recursos que se traduzcan
en mejoras en ingresos.

No
concretas.

existen mediciones

Camara de Comercio
Mapuche

Asesoria en postulacion a
fondos.

Empresas formales, el duefio
de la empresa debe ser
mapuche, pagar cuota social,
tener acceso a la red vy
participar en las reuniones.
Revision de antecedentes
por el directorio, entrevista
personal y visita al negocio.

Gerente comercial.

1 vez al afio se realiza un
balance de la gestidén con la
empresa.
A todas.

Crecimiento en ventas,
clientes y que el balance al
final del afio sea mejor (un
30 o 40% mayor al final de
un afio)

Revision de variacion en
ventas, y crecimiento global

del negocio.
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Informacion que le interesa

ORIENCOOP

Administracién y contabilidad,

Camara de Comercio
Mapuche

Informacion sobre todos los

saber de la MIPE. procesos, aspectos personales | dominios. Enfasis en los

del emprendedor. aspectos personales del
emprendedor.

Posee herramienta para | No, pero si poseen en método | No.

diagnosticar. propio para la evaluacién de
capacidad de pago.

Posee herramienta para | No. No.

medir impacto.

Interés por poseer | No, porque su enfoque estad | Si, dado que no poseen una

analizar las | herramienta de diagndstico y
desde

perspectiva financiera y no de

herramienta de medicion de | centrado en

la gestion. capacidades una | les interesa comenzar a

hacerlo para poseer datos

la gestion empresarial | duros al postular a fondos

propiamente tal. gubernamentales.

Fuente: Elaboracion propia

Debido a que ORIENCOOP ayuda a la microempresa a través de la entrega de créditos, la

informacién que necesita conocer serda la referente a la capacidad de pago de los
microempresarios, lo cual se relaciona fundamentalmente con caracteristicas personales del
empresario y no con el nivel de gestion que alcanza la empresa, por lo que una herramienta
como la propuesta no es de completa utilidad para la organizacion, sin embargo, podria ser
utilizada en caso de que se realice un dominio referente a los aspectos personales del

emprendedor, que facilite determinar la capacidad de pago.

En el caso de la Cdmara de Comercio Mapuche, a pesar de que José Curilén, Jefe de
Proyecto, ha indicado que para la organizacién es sumamente relevante contar como una
herramienta como la propuesta, es dificil poder aplicarla debido a que el lenguaje utilizado es
netamente de negocios y quien cumple el rol de consultor no lo maneja adecuadamente, por lo
que haindicado que es necesario realizarle ajustes que lo hagan de entendimiento global. Por otro
lado, se ha determinado que el objetivo de la institucién, de intentar fortalecer la gestion
empresarial de los asociados, se podria cumplir con mayor facilidad al utilizar la herramienta,
debido a que les permitiria identificar falencias del negocio que podran ser solucionadas,

logrando utilizar recursos en forma dptima.
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Por lo tanto, la factibilidad de uso dependera netamente de la finalidad de la institucion,

ya que cuando se necesite medir aspectos relacionados al pago, el instrumento no sera util, pero

para medir el nivel de gestidn y determinar las areas débiles, la herramienta sera de gran utilidad,

permitiendo identificar informaciéon relevante y optimizando recursos para las empresas

beneficiadas.

Instituciones pertenecientes al SEREMI de Economia, que basan su accionar en el trabajo

con organizaciones intermediarias, con el objetivo de otorgar ayuda econdmica a la micro,

pequefia y mediana empresa en el dmbito nacional.

Relacion con la

MIPE
Condiciones para
participar en la

organizacion.

SERCOTEC

Brinda
mediante entrega de

apoyo

capital semilla (ayuda
econdémica),

capacitaciones para el
del
fortalecimiento de los

empresario, vy

gremios locales para
potenciar el entorno.

Requisitos formales de
cada concurso de

recursos.

INDAP
Fomento productivo
que apoya a

agricultores mediante
asesorias técnicas.

Agricultores, con
terrenos de superficie
menor a 12 hectdreas
y ventas no mayores a

3.500 UF.

CORFO

Entrega
financiamiento
mediante  Programa

de Emprendimiento

Local (PEL) para
diagnéstico,
capacitacion,
consultorias y

asistencia técnica, y
cofinancia inversiones.

Emprendedores con
ventas netas anuales
(o proyecciones)
inferiores a 5.000 UF
Empresarios con
proyectos individuales
o asociativos de hasta
3 microempresas que
tengan el germen
emprendedor y
pertenezcan a un
territorio comun (si

son mas de una).
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Modo de seleccion de
empresas
beneficiadas.

Encargado de
seleccionar

Cada cuanto tiempo
realizan evaluaciones.

Impacto que se busca
tener.

SERCOTEC

Acreditacion y
certificacion de
documentacion
entregada por
postulantes en todas
las etapas del proceso
de seleccién de Capital
Semilla.  Por otra
parte, para asesorias,
el encargado de
seleccionar es |la
empresa  consultora

externa que la licitd.

Los encargados de

seleccionar son

consultores externos.

Se realiza una

evaluacion inicial
(autodiagnéstico) a
cada una de las
empresas acreedoras
de los recursos de

cada concurso.

Promocidn y apoyo de

iniciativas de
mejoramiento en
competitividad y

fortalecimiento.
Desarrollo de la
capacidad de gestion
de los empresarios.

INDAP

Todos quienes
con las

pueden
parte de la

institucion. Se realiza

cumplan
condiciones
formar

un acreditacién vy
certificacion de
documentacién en
terreno, por personas
que trabajan en el
territorio donde se
encuentra la empresa.

La seleccidon es llevada
a cabo por un

ejecutivo integral, en

su mayoria
agronomos.
Se realiza un

diagndstico en terreno

por territorio
(comunas o
provincias) que se
actualizan

anualmente.  Miden
ambitos productivos,
de gestion y
personales.

Sacar de la extrema

pobreza a agricultores,
a través de una mayor
rentabilidad.

CORFO
Hecha
intermediarios o
agentes  operadores
en base a calidad de

por los

los proyectos

entregados por

microempresarios.

Los Agentes
Operadores son
consultoras externas

gue han sido elegidas
por licitacion.

Seguimiento a todas
las empresas
beneficiadas durante

el proyecto.

Insercién de las
organizaciones
beneficiadas en el
mercado.
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Forma de medicion
del
generado.

impacto

Informaciéon que le
interesa saber de la
MIPE.

Posee herramienta

para diagnosticar.

Posee herramienta

para medir impacto.

SERCOTEC

No existen métodos
especificos de
medicién de impacto,
pero si poseen
indicadores  propios
aplicados anualmente
para la evaluacién de

la gestion.

Todos los dominios de

la herramienta son

relevantes.

Existid6 mayor énfasis

en los aspectos
del

emprendedor (su foco

personales

principal es el
empresario).

Los consultores son

quienes seleccionan,
por ende ellos poseen
sus herramientas o
métodos propios. Sin
embargo, existe una
herramienta de
autodiagndstico que
se aplica a las
instituciones

inicialmente.

Poseen indicadores
propios, que otorgan
informacién

principalmente, sobre
la evolucién en los
rendimientos

monetarios de la

empresa beneficiada.

INDAP

Mediante
generados a partir del

indicadores

diagnéstico.

Enfasis en
Administracion y
Contabilidad; Procesos
y Aspectos personales
del emprendedor.

No utilizan ninguna
herramienta de
seleccion, vya que
todos calzan si
cumplen las
condiciones iniciales.
S6lo para fondos

concursables se realiza
selecciéon, que se
evallan en base a

proyectos.

Poseen herramienta
de medicidn de

impacto compuesta de

indicadores

productivos que se
obtienen del
diagnéstico.  Evaltdan
aumento en el
rendimiento V%

disminucién de costos
del producto.

CORFO

Mediante
de éxito y proceso con

indicadores

los cuales cada

proyecto cuenta.

Enfasis en
Administraciéon y
Contabilidad;

Procesos, y Aspectos
del
emprendedor (buscan

personales

el “germen
emprendedor”).

Para seleccionar a las
empresas cada agente
operador usa su

propio instrumento.

Poseen indicadores

“estandar” obtenidos

de la de evaluacion.
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SERCOTEC INDAP CORFO

Interés por poseer Les interesa contar | Les interesa contar | Les interesa utilizar
herramienta de | con una herramienta, | con una herramienta, | una herramienta para
medicion de la | para poder extrapolar | ya que actualmente | saber si las empresas
gestion. el analisis de su | sélo cuentan con una | contindan

impacto a temas | de enfoque productivo | funcionando, a modo

globales de la | en el que un equipo | de seguimiento.

organizacién ejecutivo multiple

beneficiada (mds alld | realiza un plan de

de los resultados | trabajo donde @ se

monetarios). comprometen con

objetivos cuantitativos

de mejora.
Estd en sus planes
licitar  asesorias de

gestién empresarial.

Fuente: Elaboracion propia

A partir de la entrevista con Maria José Paredes, jefa de operaciones de la Direccion
Regional Metropolitana de INDAP, se ha concluido que licitar a un tercero el diagndstico y asesoria
pertinente al problema encontrado, puede llevar a diagnosticar una carencia acorde a lo que el
tercero puede solucionar y no a encontrar el verdadero problema de la empresa consultada, por lo
gue una herramienta como la propuesta, aportaria a la Institucion a realizar sus propios
diagndsticos de los problemas a solucionar, y asi entregar a la empresa consultora sélo la labor de
asesorar a la empresa en el problema objetivo. Por lo tanto, se ha inferido que la herramienta de
diagnéstico puede ser usada en esta institucién, ya que ademads actualmente trabajan con oficinas
regionales que mantienen unidades operativas separadas en zonas, que generalmente son
provincias, por lo que cuentan con la segmentacidn y con los consultores en terreno necesarios

para aplicar una herramienta como la presentada.

En SERCOTEC por su parte, el nimero de empresas a diagnosticar es muy alto. Marcelo
Sanchez, Director de la Regién Metropolitana de SERCOTEC, ha senalado que en promedio 40.000
personas postulan anualmente en todo el pais al Capital Semilla entregado por la Institucién, por
lo que una herramienta como la propuesta no seria eficiente al utilizar a un tercero para la

evaluacion. Ademas, indicé que para SERCOTEC el principal foco de ayuda es permitir que
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empresarios logren cruzar “el umbral de la muerte®”, por lo que para ellos, mas importante que la
gestién empresarial sera la capacidad emprendedora del empresario, que se logra medir sélo con
un instrumento de autodiagndstico, ya que requiere responder a preguntas situacionales, donde
solo el empresario puede entregar la respuesta correcta, porque el tipo de conductas evaluadas

no puede ser percibida por un consultor.

En cuanto a CORFO, como institucién se enfocan principalmente en la pequefia empresa.
El “Programa de Emprendimientos Locales” (PEL), que tiene como foco a la microempresa, es
marginal en la atencién de éstas, ademas lleva muy poco tiempo funcionando por lo que no se
conoce el impacto real o si estda cumpliendo con el objetivo propuesto de “empujar el desarrollo
econdmico por comunas” como ha indicado Francisco Lagos, ejecutivo de Desarrollo Empresarial

de CORFO.

Por otro lado, funcionan con consultores externos, quienes hacen diagndstico y asesoria,
por lo que los resultados de éstos podrian estar sesgados. Para evitarlo, se hace una certificacién
en terreno al azar del diagndstico que hace el consultor y lo que en la realidad presenta la
microempresa, para evitar que diagnostiquen sélo problemas asociados a lo que para ellos es mas
simple y facil reparar. Una solucidn para esto, al igual como se menciond en el caso de INDAP,
seria contar con un instrumento propio de diagndstico y licitar a un tercero sélo la asesoria

correspondiente para atacar el problema.

Dentro de los programas de CORFO para la pequefia empresa, se busca fortalecer la
asociatividad entre empresas, para lograr que éstos tengan mayor poder de negociacién cuando
funcionan como proveedores de grandes empresas y ayudar a que entreguen un producto de
mayor calidad, con la finalidad de mejorar la cadena de valor. Como fue sefialado anteriormente,
esto lo logran trabajando con consultores externos denominados agentes operadores, como es el
caso de CODESSER, empresa que se encarga de la promocién de los instrumentos y
cofinanciamiento de CORFO, al cual pueden optar las micro y pequefias empresas, pero que no
esta dispuesto a utilizar una herramienta de evaluacidn de las artes de la gestion ya que se limitan

a recopilar sélo la informacién que CORFO pide de forma tacita®.

* Denominacién que le dio al momento en que empresarios deben lograr ser rentables por si solos luego de
recibir alguin apoyo por terceros.
* Informacion entregada por Gabriela Jorquera, Ejecutiva de Desarrollo Empresarial de CODESSER.
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Instituciones que entregan ayuda a la MIPE, mediante crédito o asesorias. Su razén de

existir es la entrega de ayuda a las empresas guiada por el sentido social, es decir su fin no es la

consecucion de un beneficio econémico.

Relacion con la
MIPE

Condiciones
participar en

organizacion.

para

la

TechnoServe
Asesorias a la
microempresa y
capacitaciones.

Su modo de
funcionamiento se

basa en la realizacién
de proyectos.

Empresa en
funcionamiento  con
potencial de tener
impacto  social.  El
emprendedor, debe
tener 4° medio vy
mostrar compromiso

con su proyecto.

> Un Techo para Chile.

Fondo Esperanza

Se establece relacién
sélo con la
microempresa del
segmento mas bajo

(empresas emergentes),
Apoyan el desarrollo a
través de servicios de
educacién
emprendedora
(capacitacidn),
microfinanzas (servicios
crediticios) y redes de
contactos (entrega de
créditos a grupos de

emprendedores).

Formar parte de un
grupo de socios
microempresarios o
incluirse en wuno. El

emprendedor debe ser
mayor de 18 afios vy
poseer algun tipo de
negocio a la vista.

Fomento
Productivo’

La relacion con la
microempresa es a
través de programas

de mejoramiento

continuo del
emprendedor, cuyo
impacto se ve
reflejado en los
resultados de Ia
empresa.

Pertenecer a los

campamentos,
viviendas sociales o
bloques en los
sectores
intervenidos por la

institucion.
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Modo de seleccion de
empresas
beneficiadas.

Encargado de
seleccionar

Cada cuanto tiempo
realizan evaluaciones.

Impacto que se busca
tener.

TechnoServe

Cumplimiento de
todas las condiciones
con estricto rigor en el
territorio donde se
ubica la empresa
(debe pertenecer a las
zonas donde se ubica

Anglo American).

Ingenieros
Comerciales e
Ingenieros Civiles
Industriales.

Al inicio y al final de la

asesoria. Ademds se
monitorea algunos
indicadores

mensualmente.

Mejoras en ventas,
empleo y en las
compras de la

empresa.

Fondo Esperanza

Los socios (clientes) son

evaluados por los
grupos de
emprendedores,

quienes toman la
decisién. Los criterios

mas importantes son la

moral de pago del
postulante  (voluntad
real de pagar) y la
capacidad de pago.
Asesores de  banco
comunal.

Inicialmente la

evaluacion es semanal,
con el pasar del tiempo
y en funcién de su
progreso, se distancian
cada 15 dias. Ademas,
una vez al afio se hace
estudio de impacto, con
una ardua evaluacion
del negocio.

Usan una herramienta
propia para seleccionar,
modelo de evaluacién
en base a matrices de
decision (MISFE).

Fomento
Productivo’

No existe seleccion,
sin embargo la
cobertura depende
de la cantidad de
voluntarios con los

que se cuente.

Voluntarios asesores,
generalmente son de
carreras afines al

emprendimiento.

Cada 4 meses los
empresarios
presentan sus
resultados

(seguimiento a la
gestion realizada).

Aporte integral:
generar autogestion,
instalacion de

capacidades,

organizacion y
asociatividad  entre
distintos
emprendedores
(generar

comunidad),
Microempresario
mejor capacitado y
reflejo en mejoras en
los resultados.
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Forma de medicion
del
generado.

impacto

Informacion que le
interesa saber de la
MIPE.

Posee herramienta

para diagnosticar.

Posee herramienta

para medir impacto.

TechnoServe

El impacto se mide a
través de las cifras
obtenidas de las

evaluaciones.

Les interesa conocer
todas las areas de
MIPE.

Para seleccionar
utilizan  herramienta
propia, similar a Ia
desarrollada en la tesis
previa, en formato
Word.

Para medir el impacto
también utilizan una
herramienta propia.

Fondo Esperanza
Poseen una
propia vy
sistemas de informacion

herramienta

ad hoc, para realizar un
seguimiento de su

gestion.

Administracion y
contabilidad, Personas,
Medicién, Analisis y
Desempefio; Aspectos
Personales del
emprendedor.

Herramienta propia en
etapa de
perfeccionamiento.

Poseen una
herramienta que
considera los puntos
mas importantes a

evaluar de la gestion.

Fomento
Productivo’

El nivel de impacto
es medido mediante
el contraste entre la
linea base (encuesta

inicial) y los
resultados

mostrados por los
empresarios.
Administracion y

Contabilidad;

Modelo de negocios;
Procesos; Medicion,
Anilisis y
Desempefio. Existid
un énfasis en el

dominio de Aspectos

Personales.

No.

Mas que una
herramienta se
posee una
metodologia de

trabajo evaluativo, a
través de la cual se
mide el nivel de

impacto.
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TechnoServe

Interés por poseer | Estdan interesados en

de
de la

herramienta evaluar las artes de la

medicidn gestion, sdélo si se

gestion. desarrolla una
herramienta mejor a
utilizan

de
caracter propio, y Ssi

de

la que
actualmente
ésta es facil
manejo,
entendimiento y
requiere poco tiempo

Fondo Esperanza

Poseen un modelo de
evaluacion en etapa de
perfeccionamiento, por
ende les seria util tener
acceso al instrumento.

Fomento
Productivo’

Interés por utilizar
una herramienta de
de las

artes de la gestidn,

evaluacion

para saber la
efectividad de
programas, aprender
para
responder de mejor

Sus

mejorar y

las
del

forma a
expectativas
emprendedor.

de aplicacion.

Fuente: Elaboracién propia

De la entrevista a Andrea Bettosini, Gerente de Proyecto de TechnoServe, se ha concluido

gue la herramienta propuesta le seria util a la Organizacidn, debido a que actualmente utilizan un
instrumento en formato Word desarrollado especialmente para la institucion, que considera areas
y criterios muy similares a los presentados. Sin embargo, debido a los requerimientos protocolares
de la organizacién, donde se estipula que el diagndstico debe realizarse en una sola reunion
pauteada con duracion exacta de 3 horas, el instrumento propuesto sélo les seria util en el caso de
gue cumpla éste requisito y que ademds sea de “amigable utilizacion y de facil interpretacion del

output obtenido”.

Juan Cristébal Romero, Gerente General de Fondo Esperanza, ha sefialado que la
herramienta propuesta les sirve sélo para complementar la que tienen actualmente, ya que ésta
Ultima ademas de evaluar dreas de gestidn, considera la capacidad de pago o riesgo de los

microempresarios, elemento fundamental a tomar en consideracién para la entrega de créditos.

Por otra parte, para el Fomento Productivo de Un Techo para Chile (FP UTPCh) una
herramienta como la propuesta sélo les seria util si considerara elementos propios de la capacidad
emprendedora del empresario, ya que para la organizacion el impacto real de su gestion se refleja
tanto en la empresa como en este ultimo. Diego Rivera, Director del Programa Microempresarios,

ha sefialado ademas, que la mayoria de las empresas con las que trabajan son microempresas de
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cardcter unipersonal, por lo que la importancia de las competencias personales es mayor cuando

se intenta realizar mejoras globales al negocio.

En general, éste tipo de instituciones cuentan con herramientas propias disefiadas

especialmente para atender sus propias necesidades. Ademads, en el caso de que la institucidon

entregue crédito,

automaticamente

la herramienta pierde utilidad ya que esto tiene

requerimientos diferentes. Por lo tanto, dependera del tipo de institucion el posible uso que se le

otorgara al instrumento.

Instituciones que entregan crédito a la micro y pequefia empresa a través de unidades

especializadas en éstas. El crédito entregado exige devolucidn y devenga intereses por el riesgo

que implica su devolucién.

Relacion con la MIPE
Condiciones para participar
en la organizacion.

Modo de
empresas beneficiadas.

seleccion de

Encargado de seleccionar

Cada cuanto tiempo realizan
evaluaciones.

A cuantas se le aplica
evaluacion simultaneamente.
Impacto que se busca tener.
Forma de medicion del
impacto generado.
Informacién que le interesa

saber de la MIPE.

® Banco BBV

Emprende Microfinanzas®
Entrega de crédito sélo a microempresas (excluye a las
pequefias empresas).
Llevar al menos 6 meses en funcionamiento (considerados
desde la primera venta) y emprendedor mayor de edad.
Se realiza como resultado de un largo y complejo proceso de
evaluacion de crédito, que determina capacidad y voluntad de
pago.
Ejecutivos de crédito, sin embargo aumentos de crédito son
determinados por el directorio de la institucion.

Posterior a los 6 meses, y cuando se solicite un nuevo crédito.
A todas las solicitantes de crédito.

Disminuir inestabilidad del sector y ayudar a la empresa a
generar mayores ingresos.

Se asume que el impacto es positivo pero no hay mediciones
gue lo determinen cuantitativamente.

Enfasis en Procesos y Aspectos Personales del emprendedor.
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Emprende Microfinanzas®
Posee herramienta para | Utilizan un instrumento de seleccién que mide la capacidad de
diagnosticar. pago. Para el dambito cualitativo estan desarrollando una
herramienta.
Posee herramienta para No.
medir impacto.
Interés por poseer | Interés en utilizar la herramienta dado que lo consideran el
herramienta de medicién de | punto de partida para lograr medir impacto.
la gestion.
Fuente: Elaboracidn propia
De la reunidn con Raul Perry, Gerente de Redes de Emprende Microfinanzas del Banco
BBVA, se concluyé que la Institucion necesita evaluar mas bien la capacidad de pago de la
empresa, a través de distintos indicadores, y no el nivel de gestién de ésta, ya que su labor
principal es entregar créditos y que éstos sean devueltos en su totalidad. Por lo tanto, una
herramienta como la propuesta no es de utilidad para la institucion. Incluso, el gerente de redes,
determind que la herramienta no mide lo que ellos necesitan medir. Ademds, explica que

cualquier medicién de impacto requiere de un grupo de control, lo cual es caro y discrimina a

emprendedores con iguales condiciones de quienes reciben el crédito.

Por otro lado, como la institucién entrega crédito, le es indiferente si su modelo de
clientes es el adecuado o no, sélo necesita saber si la empresa tendrd la capacidad de pago del
crédito entregado. A pesar de que considera que seria un aporte medir dreas como las expuestas
en la herramienta, explicd que los aspectos personales son los mas relevantes a medir, ya que

éstos son los que tienen mayor incidencia en la capacidad de pago del empresario.

Por lo tanto, se determind que el instrumento no seria un aporte relevante en ningun
caso, salvo que se incorporara un dominio relacionado a criterios personales que aporten

informacién sobre la voluntad y capacidad de pago del empresario.

Para obtener una mirada mas general de los potenciales usuarios, se abarcaron otro tipo
de instituciones, no consideradas en la clasificacion inicial, pero cuya informacién permite
formarse una mejor idea de quienes seran los usuarios finales de la herramienta. Esta nueva

categoria se divide en Municipios y Educacion Superior.
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Relacidn con la
MIPE

Condiciones para
Participar en |la

organizacion.

Modo de seleccidn
de empresas
beneficiadas.

Casa del
Emprendedor’

Fomento de actividad

productiva
(comercializacion a
través de

capacitacion).
Asesoramiento a
microempresarios en
la postulacion a fondos
y ayuda <con |la
busqueda de
financiamiento.
Existencia de un oficio
claro con intencion de
convertirse en
empresa, fuente

principal de ingresos.

Todas las que cumplan
las condiciones
mencionadas,

posterior a una
entrevista personal
para  participar en

cursos de capacitacion.

’ Municipalidad de Santiago

Fomento Productivo
La Florida

Proporcion de
informacioén, recursos,
asesoria, mercado
(formacion de
alianzas); todo para el

desarrollo de la MIPE.

Tener un buen
proyecto y ser de la

comuna.

Se realiza una
evaluacion
equipo vy luego, se les

hace una evaluacion

como

ligada a encuestas
para el entendimiento

de su negocio.

Casona del Maipo

Apoyo a
emprendedores de la
comuna a través de la
captacién de recursos

y la
canalizaciéon de éstos

posterior

para darles un mejor

uso.
Tener una idea de
negocio clara y
terminada. Ademas

los microempresarios
actitud
estar

deben tener
de desarrollo,
regularizados y tener
ganas de participar en
capacitaciones y
proyectos.

Basada en criterios de

SERCOTEC. También
hay casos sociales
derivados por la

municipalidad  quien
los selecciona y envia
al drea de fomento

productivo.
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Encargado de
seleccionar

Cada cuanto
tiempo realizan

evaluaciones.

Impacto que se
busca tener.

Forma de medicidn
del
generado.

impacto

Informacion que le
interesa saber de la
MIPE.

Casa del
Emprendedor’

Trabajadores de Ia
institucion, quienes se
desenvuelven como

entrevistadores.

Las evaluaciones se

realizan al finalizar
cada curso a modo de

seguimiento.

Ser referentes en el
desarrollo econdémico
local, siendo un apoyo
para emprendedores

de la comuna.

A través de la
observacion.

Gobierno Empresarial;

Administracién y
Contabilidad;
Personas; Medicion,

Anilisis y Desempenio;
Y principalmente
Aspectos  Personales

del Emprendedor.

Fomento Productivo
La Florida

El equipo de fomento

productivo es el que
selecciona, compuesto

por asistentes
sociales, ingenieros
comerciales y
psicdlogos.

Se les realiza
evaluaciones a las
empresas minimo 3
veces al afio.
Desarrollo y

crecimiento de Ia
MIPE, el ideal es que a
los 3 0 4 afios de que
nazcan sean capaces

de integrar nuevas
herramientas.
Procuran hacer un

seguimiento continuo
de la evolucién global
de la compaiiia.

Todos los dominios de

la herramienta son
relevantes para su
labor.

Casona del Maipo

Area de desarrollo
econdmico y
emprendimiento. La
persona que dirige el

area es Profesora de

Metodologia en
Aprendizaje de
Adultos.

No se evallan, pero si
hay seguimiento en
base a observacion de
casos puntuales que lo
requieran.

Mejorar la economia
local mediante el
aumento de la calidad
de vida de

habitantes de la

los
comuna.
No se logra medir
actualmente, sdlo se
realizan consultas
directas a
microempresarios, sin
ser registradas.

Todos los dominios
son relevantes de la
MIPE

pero por sobre todo

beneficiada,

les interesa el area de
Aspectos Personales

del Emprendedor.
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Posee herramienta
para diagnosticar.

Posee herramienta
para
impacto.

medir

Interés por poseer
herramienta de
medicion de la

Casa del
Emprendedor’
Posee herramienta
propia, que
corresponde a una
entrevista personal
que considera los
aspectos: rubro, forma
de comercializar,

formalizacidn,
observacion de
expectativas Y
antigliedad.

No.

Les interesa contar con
una herramienta para
fundamentar el trabajo

Fomento Productivo
La Florida

No poseen, sdlo se

Casona del Maipo

Utilizan instrumentos

fijan en las ventas e | de SERCOTEC, CORFO

historia del

postulante.

No.

Les interesa el uso de
una herramienta para
medir la gestion de las

e INDAP.

No utiliza herramienta
para medir el impacto.
Les interesa utilizar
una herramienta de

evaluacion de las artes

gestion. que realizan. instituciones. Para | de la gestion para
poder hacer un | conocer el real aporte
levantamiento de plan | de la institucién y de
de trabajo y luego | ésta manera
saber qué impacto | argumentar su
tuvo. gestién. Ademas para
poder tomar
decisiones.

Fuente: Elaboracién propia

En la reunién con Claudia Soto, encargada de selecciéon y capacitacion de la Casa del
Emprendedor de la Municipalidad de Santiago, se ha sefialado que la institucidon atiende a gran
cantidad de emprendedores de la comuna, por lo que es dificil realizar un diagnéstico exhaustivo,
como el que requiere la herramienta propuesta. Ademas, no todos los inscritos en la institucion
estan calificados para recibir las capacitaciones impartidas, algunos sélo pueden asistir a charlas
de emprendimiento, por lo que un diagndstico como el requerido por la herramienta propuesta,
podria significar el uso de recursos y esfuerzos innecesarios. Quienes logran demostrar habilidades
de emprendimiento pueden optar por nuevas y mejores capacitaciones, pero quienes son
seleccionados e invitados y no asisten a alguna de éstas, son eliminados automaticamente de la

base de datos de la institucién por la falta de compromiso, perdiendo todos los beneficios de que
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entrega la organizacién. Por lo tanto, se ha concluido que es interesante poder aplicar la
herramienta a aquellas microempresas que logren perdurar en la organizaciéon para conocer el
nivel de gestion de ellas, y asi entregar nuevas asesorias en las areas que el instrumento arroje
que son las mas débiles y carentes. Entonces, a pesar de que inicialmente la instituciéon no habia
calificado en el perfil de usuario por la alta cantidad de empresas a evaluar, se concluye que se
puede seleccionar una muestra de ésta que cumpla con ciertos requisitos o que se encuentre
sobre un nivel determinado, para aplicar el instrumento de diagndstico, midiendo la gestidn de las

artes de forma previa al acceso a nuevos beneficios.

A partir de la informacién recopilada en la reuniéon con Freddy Carrasco, Director de la
Casona del Maipo, se ha inferido que una herramienta como la propuesta es de gran utilidad para
la institucion, pero es fundamental hacer la diferencia entre comunas rurales y urbanas al
momento de diagnosticar, por lo que es necesario realizar una pregunta de filtro que considere

este aspecto.

Se hace mencion ademadas a la importancia de las caracteristicas emprendedoras del
microempresario, ya que esto determinara si califica para trabajar en su propia empresa o si debe
ser transferido al drea de empleo dependiente, por lo que es fundamental considerar un area de

aspectos personales o de capacidades de emprendimiento.

Por ultimo, como organizacién dependiente, deben entregar resultados cuantitativos, los
cuales seria simple obtener de una herramienta como la desarrollada por el presente seminario de
tesis. Por otro lado, ademds necesitan tomar decisiones relativas a los recursos que deben
entregar a los empresarios, lo cual actualmente queda a consideracidn de éste ultimo, quien pone
a la vista sus principales falencias a partir de juicios propios, haciendo muy subjetiva la entrega de

recursos.

De la reunion con Marianela Valenzuela, perteneciente al equipo de trabajo de Fomento
Productivo de la Municipalidad de La Florida, se ha concluido que el énfasis se debe hacer sobre el
gen emprendedor, dado que es considerado como un determinante en el éxito de la gestion que
ellos realizan. Ademas, se ha logrado determinar que las empresas beneficiadas por la institucion
poseen caracteristicas ad hoc para la aplicacién de la herramienta, ya que en su mayoria son
empresas pequefias. Por otro lado, Marianela recalcé la importancia de medir el impacto de su

gestidon para poder tener antecedentes que los respalden frente al municipio, ademas les otorga
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informacién para fundamentar la respuesta a las expectativas generadas en los empresarios con

los que trabajan. Existe en esta institucidon un interés por hacer que las empresas evolucionen y

logren acercarse a la categoria de grandes empresas, por ende, para ellos es de gran aporte el

correcto diagndstico que permita ver las falencias reales de las compaiiias.

Finalmente, se puede concluir de los Municipios, que las areas de Fomento Productivo en

su mayoria funcionan de manera independiente en su gestidon y toma de decisiones, pero a la vez

son dependientes econdmicamente, por lo que constantemente deben entregar resultados

cuantitativos de su gestion. Sin embargo, por falta de recursos no poseen instrumentos para

responder con ésta informacion, por lo que una herramienta como la propuesta es un gran aporte

para que continuen contribuyendo a la comunidad.

Relacion con la
MIPE

CreeMe

Otorgamiento de
asesoria y
capacitacion/apo
yo a la MIPE, cuyo
enfoque estda mas
orientado a la
persona que a la
empresa.

Clinica de
Microempresa
Asesoria a micro y
pequeias
empresas.

Universidad
Central

Asesoria a
microempresas
a través de
practica basica
de alumnos de
la facultad. Esta
se realiza uno a
uno (un alumno

—una empresa).

Construyendo
Mis Sueiios

Asesoria y
capacitacion a la
microempresa.
Imparte  cursos
especificos en
contenido para la
PYME. Ayuda en
postulacion al
capital semilla de
SERCOTEC, pero
no entrega apoyo
econdémico.
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Condiciones para
participar en la
organizacion

Modo de
seleccién de
empresas

beneficiadas

Encargado de
seleccionar

CreeMe

Empresa debe
estar
funcionando, vy
debe haber
compromiso
demostrado por
parte del
emprendedor
(amplia duracion
del

genera

programa

autoseleccion).

A través de otras
instituciones,
ademds existen
microempresarios
contactados
directamente
mediante la
postulacion
realizada via web.
En las
instituciones de

apoyo asistentes

sociales

(encargados de
proyecto) y en
ellos los

encargados de
modulo
(estudiantes de

ingenieria
comercial e
ingenieria en
informacion.

Clinica de
Microempresa
Llevar mas de 8
meses de
experiencia en el

rubro y tener
ventas mensuales
sobre los
$200.000.

Se escoge a
quienes cumplan
con las
condiciones
previas de la base
de datos de
NexoRSU.

El profesor del
curso elige
finalmente a

quienes asistan a
reuniones V%
demuestren
compromiso e
interés.

Universidad
Central

debe

tener al menos

Empresa

un afio de
antigliedad y
pertenecer a la
comuna de
Santiago.

Realizada por la

Casa del
Emprendedor
segln sus
propias
necesidades.

La Casa del
Emprendedor
de la
Municipalidad

de Santiago
genera ndmina
con cantidad de
empresas
solicitada por la
Universidad.

Construyendo
Mis Suefios
del
cual se

Dependen
curso al
esta tratando de
ingresar. En
general todos
requieren que el
negocio se
encuentre en
funcionamiento y
contar con
competencias
propia de un
emprendedor.
Realizada por
FOSIS y diferentes
municipalidades
que detectan las
necesidades de

cada empresa.

Pertenecen a
FOSIS. Quienes
entregan las
asesorias son
voluntarios,

estudiantes de
Civil
Industrial de la

Ingenieria

Universidad de
Chile.
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Cada cuanto

tiempo realizan

evaluaciones.

Impacto que se
busca tener.

CreeMe

Las evaluaciones
se realizan al
comienzo

(diagndstico) y al
final del

programa.

Capacitar a |las

personas para
que puedan
emprender v
mejorar.

Clinica de
Microempresa

Durante la
asesoria se hace
primeramente un
diagndstico inicial
para visualizar el
estado actual de
las empresas. Al

final de la
asesoria se
revisan las

soluciones a las
problematicas
detectadas.

Entregar
soluciones de
negocios a través
de la propuesta
de un plan de
negocios, que
ademas
repercutan en el
buen
funcionamiento

de la empresa.

Universidad
Central

Al finalizar el
semestre.

Crecimiento de

MIPEs, que
mejoren v
logren sus
objetivos.
Ademas generar
bienestar
familiar.

Construyendo
Mis Suefios

Los programas
duran un
semestre y son
evaluados al
inicio y término
del periodo.

En el corto plazo,
empresarios

mejoren la vision
del negocio y del

entorno, y que
ademas
encuentren

oportunidades
con sus grupos de
interés. En el
largo plazo,
mejorar la calidad
de vida de

empresarios.

los
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Forma de
medicion del
impacto
generado.

Informaciéon que
le interesa saber
de la MIPE.

Posee
herramienta
para
diagnosticar.

CreeMe

del
entre

A través
contraste
resultados
del
diagndstico y la

los
obtenidos
evaluacion final.
Ambos

corresponden a
un plan de

negocios.

Todos los
dominios que
posee la

herramienta.

No.

Clinica de
Microempresa
No
instrumento  de

existe un

medicion de
impacto exacto,
mas que la propia
gratitud y
evaluacion a
través de una

encuesta de los

empresarios al

final de las
asesorias.

Todos los
dominios que
posee la

herramienta.

Para la seleccion
final de las
empresas, utiliza
ficha de

ingreso con datos

una

basicos de Ia
empresa.

Universidad
Central

No es medido,

aunque les
gustaria
hacerlo.
Todos los
dominios  que
posee la

herramienta.

No.

Construyendo
Mis Suefios

En el corto plazo
cuentan con un
instrumento  de

medicion que
evalla antes,
durante Y
después del
curso, mediante

varias preguntas.
Para el largo
plazo se utiliza
una herramienta
desarrollada por

alumnos de la

Universidad.
Ademas se
realizan focus
group.

Personas,

Procesos, con un
poco mas de
profundidad la
Administracion vy
Contabilidad, y en

su totalidad el

punto de
Aspectos
Personales del
Emprendedor.

Para la seleccion,
FOSIS utiliza su
herramienta de
Las Practicas de la
Gestidon que mide
competencias del

empresario, que
determina
ranking para

entrar al curso.
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Posee
herramienta

para medir
impacto.

Interés por
poseer

herramienta de
medicion de la
gestion.

CreeMe

Posee
herramienta
propia para medir

el impacto
generado.

Interesada en
utilizar una

herramienta, para

poder medir
realmente el
impacto que
tiene el
programa.

Clinica de
Microempresa

No.

Interesada en
utilizar una
herramienta,
porque permitiria
seleccionar y
medir el impacto
generado por la
Clinica en el
desarrollo y
crecimiento  de
las empresas de
menor tamano.

Universidad
Central

No.

Interesada  en
contar con una
herramienta

para tener
mayor control
sobre las
variables a

evaluar, ya que
el diagndstico
actual puede
omitir
preguntas.

Construyendo
Mis Suefios

Se mide a través
de herramienta
propia, la cual es
afinada
continuamente
desde hace mas o
menos 10 anos.

Consideran
importante
utilizar una
herramienta

principalmente

para observar
diferencias y
detectar

necesidades a
reforzar. Ademas,

para poder
identificar dareas
para nuevas
propuestas de
cursos de

capacitacion.

Fuente: Elaboracidn propia

Los programas Clinica de Microempresa y CreeME pertenecen a la Facultad de Economiay

Negocios de la Universidad de Chile, ambos son impulsores de desarrollar la herramienta expuesta

en esta tesis, por lo que es claro ver que para ellos sera de gran utilidad. Con respecto a la reunién

con Carolina Sepulveda, Directora del CreeME, se concluyé que como ya se esta utilizando una

adaptacion de la herramienta propuesta, les serd de gran apoyo contar con la herramienta

finalizada que sea de facil acceso, utilizacion y lectura de resultados entregados.

La Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Central, realiza una

breve entrevista personal que ayuda a determinar con qué cuenta la empresa actualmente,

informacién que sirve como diagndstico para encontrar los problemas a abarcar en la asesoria. Es
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por esto que Sergio Urrutia, Director de la Escuela de Ingenieria de Ejecucién en Administracion de
Negocios, considera de suma importancia contar con un instrumento como el propuesto, que
permita distinguir de forma mas clara las falencias actuales de la empresa y asi poder entregar

mejores soluciones a las empresas beneficiadas.

Por ultimo, en cuanto al programa Construyendo Mis Suefios de la Facultad de Ingenieria
de la Universidad de Chile, encontramos que la organizacién utiliza una herramienta similar,
desarrollada por alumnos de la facultad, que atiende las mismas necesidades que la herramienta
planteada, con foco en el programa de asesoria de la Organizacién. De todas maneras, Gonzalo
Apablaza, Director de la Organizacién, sefialé que ellos no realizan el primer filtro de seleccién, ya
que reciben empresas que FOSIS ha determinado que necesitan la asesoria, por lo que sdlo
clasifican a los empresarios en los cursos que deberian tomar, a partir del ranking que FOSIS
entrega de éstos. La herramienta usada por FOSIS, se basa en las competencias y habilidades de
emprendimiento del empresario, ya que consideran esta area fundamental para que un
microempresario logre surgir. Por lo tanto no sélo necesitan medir las habilidades personales, sino

gue ademas intentan perfeccionarlas, como base de la mejora global del negocio.

Finalmente, se ha concluido que para las Universidades o Instituciones de Educacion que
realizan asesoria, no sélo es necesario contar con una herramienta de diagndstico, sino que
ademas, ésta debe ser lo suficientemente adecuada y minuciosa para recopilar toda la
informacion necesaria, para poder identificar él o los problemas principales que dificulten la
gestidon actual de la empresa, de tal manera de entregar la asesoria pertinente, enfocando los

esfuerzo de manera correcta y éptima.

En el punto anterior, ya fueron obtenidas algunas conclusiones particulares sobre cada
categoria estudiada en esta primera etapa de trabajo, de acuerdo al analisis de la informacidn
proporcionada por cada una de las instituciones consultadas. Por lo tanto, en este punto, se dan a

conocer las conclusiones generales sobre toda la primera etapa.

Como primera conclusidn, se sefala que el potencial usuario o target de la herramienta,
son instituciones que se preocupan por la gestion global de la empresa y por el emprendedor, no
por la capacidad de pago del crédito otorgado. Esto no excluye a organizaciones que entreguen

crédito, en el caso de que éstas lo hagan con la finalidad de mejorar o permitir el crecimiento de la
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empresa y por ende, requieran evaluar la realidad global de la empresa. Con esto, se comprueba
gue lo sefialado en la hipdtesis numero 3 que hace referencia a que “Dada la naturaleza del
negocio bancario, y las condiciones actuales con las que asignan créditos y microcréditos a las
empresas, es posible establecer que una herramienta de diagndstico de gestion no tendria
aplicabilidad en este tipo de instituciones, pues no vislumbra a priori el beneficio que podria
acarrear para éstas contar con este tipo de herramientas. Se puede establecer entonces una
posible aplicacién de la herramienta a desarrollar para este tipo de instituciones, seria la de apoyo
al proceso de evaluacién ex post al otorgamiento de un microcrédito, para medir el impacto que
tuvo este beneficio sobre la calidad de la gestién de la empresa, sus procesos, productos, etc.” es

cierto, sin embargo puede ser ajustado para los tipos de instituciones indicadas.

Otra conclusién obtenida, es la referente a la hipdtesis 1, que menciona que “es posible
establecer que una herramienta de diagndstico de la gestion de las micro y pequefia empresas a
priori no tendria aplicabilidad en Instituciones gubernamentales, dados sus requerimientos”.
Como fue explicitado en las conclusiones particulares de la categoria, para este tipo de
organizaciones existen opciones de aplicacion de la herramienta. En el caso de instituciones como
INDAP, que diagnostican y evallan la gestion de las empresas beneficiadas mediante terceros, la
herramienta les permite recopilar la informacién sin la necesidad de acudir a otros; y para
organizaciones como SERCOTEC, que evallan a una gran cantidad de empresas para entregar
apoyo econémico, y luego seleccionan a una cantidad reducida, les permitiria medir el impacto de
su gestion ex ante y ex post de la entrega de capital a las empresas seleccionadas, conociendo de
ésta manera el verdadero aporte en las empresas beneficiadas. Por lo tanto, es posible concluir
que pese a que las instituciones gubernamentales poseen condiciones particulares, la herramienta
planteada podria ser utilizada con fines de diagndstico o para la medicidn del impacto de la labor

gue realizan.

Con respecto a la hipdtesis 2, que menciona que “la aplicacion de la herramienta de
diagnodstico de la gestion en organizaciones sin fines de lucro, puede ser en la evaluacién del
impacto que tuvo el apoyo econdémico prestado, sobre la empresa”, es correcto que la
aplicabilidad que tiene la herramienta para este tipo de organizaciones, estd estrechamente
relacionada a la medicidn del impacto de la labor realizada, pero se debe agregar que ademas
sirve como ayuda particular para el perfeccionamiento de las herramientas que se poseen en las

instituciones como Fomento Productivo o Fondo Esperanza, quienes ya han realizado esfuerzos en
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contar con métodos de medicion de las artes de la gestidn en las empresas que apoyan. Para el
caso particular de TechnoServe, el uso de la herramienta puede resultar elemental, si esta
contribuye a la mejora en los tiempos y en la calidad de informacion que obtienen en su etapa de

diagndstico de las empresas.

Respecto de la clasificacién en categorias, realizada a partir de la tesis anterior, ésta se
mantendra, sin embargo se considerard el nuevo grupo denominado Otros, que abarca Municipios
y Educacién Superior. De este grupo de instituciones, se concluye de manera general que la
herramienta podria resultar de mucha utilidad para la labor que realizan. En el caso de las
instituciones de educacidn superior, existen cursos que trabajan con la modalidad Aprendizaje
Servicio y agrupaciones de alumnos voluntarios, que entregan asesoria “uno a uno” a
microempresarios, ambas metodologias como parte de la responsabilidad social universitaria, la
cual esta comenzando a desarrollarse fuertemente en las universidades, por lo que se identifica un

nuevo nicho de usuarios que podria obtener un alto valor de la herramienta propuesta.

Otro elemento a destacar, como conclusién del proceso investigativo, fue que se logré
determinar que el fomento por parte de las instituciones que califican como usuarios, lo realizan
mediante apoyo monetario, asesoria técnica, creaciéon de redes de contacto (agrupaciéon de
empresarios) y/o capacitacion; sin poder hacer diferencias de estos criterios entre las categorias
de usuarios sefialadas, dado que la mayoria de las instituciones realizan una mezcla de aportes a
las MIPEs con las que trabajan. Asi encontramos empresas sin fines de lucro que entregan
capacitacidn, otras que otorgan capacitaciones mas capitales, y asi para cada una de las categorias

donde no se identifica un patrén de apoyo marcado y Unico.

Por todo lo sefalado anteriormente, se respetard la clasificacidon realizada en la tesis
anterior, sin embargo se incluird un quinto grupo denominado “Otros” que considera a
instituciones de “Educacién Superior” y a “Instituciones Municipales”. Estas ultimas se han incluido
en el grupo mencionado ya que no califican como instituciones gubernamentales, debido
principalmente a que se caracterizan por realizar su labor y tener procesos independientes del
municipio, a pesar de que inicialmente nacieron como una necesidad propia de éste, y por brindar
no solo apoyo monetario a las empresas beneficiadas, sino que ademas apoyo técnico. Las
instituciones de “Educacion Superior” se incluyen en el grupo “Otros” por la razén de que su

origen radica en el aprendizaje y servicio, lo cual no ha sido considerado en las otras categorias.
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Por otra parte, otro tema no considerado inicialmente, pero que a lo largo de la etapa
resulté necesario analizar, fue en cudl de los tramos de la micro y pequefia empresa podria
considerarse Util el uso de la herramienta®. Segin lo sefialado en la tesis anterior, la aplicabilidad
de la herramienta se daria en los tres sub tramos de la microempresa y en el primer sub tramo de
la pequefia empresa’. Sin embargo, a partir de la informacién obtenida de la aplicacidon de los
cuestionarios, se puede concluir que el uso del instrumento sélo seria Util para empresas que
pertenezcan al tercer tramo de la microempresa y al primero de la pequeina empresa, pudiendo

incluso ser extensible a los tramos siguientes de esta ultima.

En linea con lo anterior, en cuanto a los sub tramos™® 1 y 2 de la microempresa, su foco
principal es sobrevivir a la contingencia diaria, por lo que el factor determinante de una buena
gestidn para éstas, seran las capacidades propias del emprendedor y posterior a que esto sea
resuelto, se consideraran aspectos relevantes del negocio™. Por lo tanto, también se concluye que
si la herramienta tiene como finalidad diagnosticar a la microempresa, seria fundamental la
incorporacién de un dominio que abarque aspectos personales asociados a la capacidad
emprendedora del empresario, o bien considerar crear una herramienta avocada a medir la

presencia del gen emprendedor del empresario.

® para mayor detalle sobre clasificacion de las empresas en Chile, revisar Anexo 1.2

° Para mayor detalle sobre clasificacion de sub tramos de micro y pequefia empresa, revisar Anexo 1.3
% Ppara mayor detalle sobre clasificacién de sub tramos de micro y pequefia empresa, revisar Anexo 1.3
" Informacién recibida en entrevista en profundidad con SERCOTEC.
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CAPITULO II

VALIDACION DE LA HERRAMIENTA

Al recibir la herramienta propuesta en el seminario de titulo anterior®?, el primer paso fue
realizar correcciones de formato y puntuacion. A continuacion, se planteé el objetivo de conocer
al beneficiario, es decir, a toda aquella micro o pequefia empresa que forma parte de la institucion
calificada como usuario, lo que plantea la necesidad de testear el instrumento propuesto, a modo
de identificar aquellos criterios®® que no tienen aplicabilidad, estdn mal redactados, o
simplemente no se entienden, permitiendo desarrollar la herramienta de diagndstico final. En el
presente capitulo, se entregara mayor detalle de cémo se realizé la etapa de validacion para lograr

el objetivo mencionado y se determinardn los criterios incorporados en la herramienta final.

Para realizar la validacion de la herramienta, se pidié a diversas instituciones que aplicaran
el diagnédstico a las empresas que apoyan, evaluandolas en todas las areas que el cuestionario
original presenta. El trabajo fue realizado en base al “Modo de Uso” planteado en el seminario de

origen, es decir:

“Sea cual sea el formato en el que se desarrolle la herramienta, ésta contiene un listado con todos
los criterios a considerar, cada uno con una escala de evaluacion de cuatro puntos, que se
encuentran expresamente indicados en la herramienta. Se deberd evaluar entre 0 y 3, en la celda
“Evaluacion”, de acuerdo a cudn desarrollada en la empresa se encuentre cada aseveracion
planteada... En el caso de la planilla Excel, cuando ocurra que ciertas preguntas no apliquen a la
realidad de la empresa en andlisis, el asesor debe contestar sobre el recuadro asignado con el
cédigo N/A... es muy importante que el codigo N/A unicamente se aplique cada vez que el criterio
no forme parte de los requerimientos minimos que se exigen a la empresa, y no sea aplicado

cuando un criterio no se encuentra presente en la empresa, aun cuando si deberia estarlo.”

2 para mayor informacién revisar Seminario de Tesis “Creacion de una Herramienta de Diagnodstico para la
Micro y Pequefia Empresa”. Maria Aravena, Camila Fara y Victoria Torres, de la Facultad de Economia y
Negocios de la Universidad de Chile, asesoradas por las profesoras Nicole Pinaud y Gabriela Valenzuela.

3 Se denominara Criterio en adelante, exclusivamente a cada una de las afirmaciones a evaluar en la
herramienta.
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Las instituciones contactadas fueron CreeME, Clinica de Microempresa (FEN UChile),
Construyendo Mis Suefios, Fomento Productivo La Florida y Escuela de Ingenieria en Ejecucion
UCentral, las cuales aplicaron en total 15 cuestionarios a diversos microempresarios
pertenecientes a las instituciones mencionadas. Ademas, se recibid evaluaciones generales del
instrumento, que entregd informacion global sobre la aplicacién y detalles especificos sobre los
criterios a evaluar, indicando qué preguntas no se entendian, cuales no aportaban mayor

informacién y aquellas que presentaban correlacién.

En base a la informacién recopilada, en primer lugar se identificaron caracteristicas
personales de los microempresario evaluados, con el objetivo de conocer el sub tramo al que
corresponden y el tipo de empresa, ya sea unipersonal o con mas de un trabajador. Con la
identificacion de los sub tramos, a partir del total de ventas de las empresas, se crearon dos
grupos, el primero (A) consideraba a microempresarios con nivel de ventas anual menor a 600 UF,
equivalente a microempresas del sub tramo 1y 2, y el segundo (B) a empresas con ventas anuales
entre 600,1 UF hasta 5.000 UF pertenecientes al sub tramo 3 de microempresas y al primer sub

tramo de la pequefa empresa.

Ventas Mensuales | Empleados Venta Anual Grupo
(UF)
CreeME 1 S 7.000.000 8 3.717 B
CreeME 2 S 400.000 2 212 A
CreeME 3 S 1.000.000 3 531 A
CreeME 4 S 300.000 4 159 A
CreeME 5 S 18.000.000 4 9.558 B
CreeME 6 S 200.000 0 106 A
CreeME 7 S 5.800.000 0 3.080 B
CreeME 8 S 800.000 3 425 A
CreeME 9 S 800.000 2 425 A
CreeME 10 S 7.500.000 5 3.982 B

Fuente: Elaboracion propia

Luego se realizé un analisis con el objetivo de identificar los criterios que fueron evaluados

en 7 o mas de las 15 aplicaciones recibidas, con nota O (cero), equivalente a “No Desarrollado”,
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definiendo un primer indicador, el cual estd directamente relacionado con la aplicabilidad. Los
resultados son presentados en el cuadro a continuacidn, con informacién sobre el dominio,

numero y descripcion del criterio, y cantidad de veces en que este fue evaluado con nota cero:

Dominio Criterio Cantidad
4. Existe planificacidn estratégica formal de 9
1.1 Estrategia mediano/largo plazo, que permite llevar a cabo la

mision y visidn de la empresa.
15. Los gastos personales del/los duefio/s de la
2.2 Contabilidad empresa se encuentran separados de los gastos 8
Financiera realizados por la empresa, no incluyéndose
ninguno dentro del otro.

. 18. Se ha determinado el sueldo empresarial (fijo
2.2 Contabilidad

. . y/o variable) del duefio, el cual es respetado mes 10
Financiera

a mes, como cualquier otra remuneracion.
19. Esta determinado, y se realizan estimaciones

5 9 Contabilidad periddicas del capital de trabajo con el que debe

. . contar la empresa para realizar sus operaciones, 7
Financiera

ya sea de forma mensual, trimestral, semestral,
anual, u otro.
o 26. La empresa cuenta con autorizacién
2.3 Cumplimiento de . . . 8
. municipal para realizar sus operaciones en el
Normativas Legales .
lugar establecido (uso de suelo).

2.3 Cumplimiento de 27. Se cuenta con patente comercial regularizada 8
Normativas Legales (semestral o anualmente).

95. Se realizan evaluaciones del desempefio de

6 Medicion, Anadlisis y los empleados en base a metas propuestas, con 7
Desempefio lo cual se utiliza esta informacién para tomar
acciones futuras referentes al personal.
6 Medicion, Analisis y . 7
. 97. Realiza presupuestos anuales.
Desempeio
6 Medicion, Analisis y 3
. 98. Controla presupuestos mensualmente.
Desempeno
6 Medicion, Analisis y 99. Se Realizan/piden informes acerca de los 7
Desempefio resultados semestrales/anuales.

Fuente: Elaboracién propia
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A continuacién, se incorporé informacion de los sub tramos a lo presentado previamente,
con el objetivo de conocer si existia alguna correlacion entre grupo (B) y evaluaciones “0”, en
preguntas que habian sido evaluados con dicha nota en 7 o mas ocasiones. El comportamiento
esperado era que las 4 empresas del grupo (B) hubiesen sido evaluadas con nota distinta de cero
en la mayoria de las ocasiones, ya que son las empresas que aparentemente estdn mas
desarrolladas a partir de su nivel de ventas. Los resultados se alejan al comportamiento esperado,
ya que las 4 empresas del grupo (B)** respondieron el 50% de las veces con nota “0” y el otro 50%
con una nota distinta. Por lo tanto, se concluye que las empresas consideradas, a pesar que
pertenecen a los sub tramos mayores, aun son empresas que presentan un bajo desarrollo de los

criterios evaluados en la herramienta de diagndstico.

Luego, se incorpord la informacion respecto al numero de trabajadores, diferenciando
entre empresas unipersonales (con 1 trabajador duefio) y aquellas con mas de un trabajador. Se

obtuvo que 6 de las 15 empresas evaluadas eran unipersonales, por lo tanto debian ser evaluadas

“

como “n/a

”n

en todos aquellos criterios que hacian referencia a terceros en la empresa.
Posteriormente, se marcaron todos aquellos criterios que presentaban 8 o mas evaluaciones
“n/a”, en base a que eran 6 empresas unipersonales mas una de holgura, y que a la vez habian
sido evaluadas con calificacion “0” en 5 o mas oportunidades. La modificacion logré identificar 3
nuevos criterios con baja aplicabilidad, correspondiente al Dominio 3: Personas, los cuales han

sido incorporados a la tabla que se presenta a continuacion.

Dominio Criterio Cantidad
4. Existe planificacion estratégica formal de
1.1 Estrategia mediano/largo plazo, que permite llevar a cabo la 9
mision y visidn de la empresa.

15. Los gastos personales del/los duefio/s de la

2.2 Contabilidad empresa se encuentran separados de los gastos 8
Financiera realizados por la empresa, no incluyéndose
ninguno dentro del otro.
. 18. Se ha determinado el sueldo empresarial (fijo
2.2 Contabilidad ) B
y/o variable) del duefio, el cual es respetado mes 10

Financiera . L,
a mes, como cualquier otra remuneracion.

14 . .. e . ...
Para un mejor entendimiento de la clasificacion dirigirse a Anexo 2.1
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Dominio

2.2 Contabilidad
Financiera

2.3 Cumplimiento de
Normativas Legales

2.3 Cumplimiento de
Normativas Legales

3.1 Situacion
Contractual

3.1 Situacion
Contractual

3.2 Integracion de
Personal

6 Medicion, Anadlisis y
Desempefio

6 Medicion, Andlisis y
Desempeiio

6 Medicion, Analisis y
Desempefio

6 Medicidon, Andlisis y
Desempeiio

Criterio Cantidad

19. Esta determinado, y se realizan estimaciones
periddicas del capital de trabajo con el que debe
contar la empresa para realizar sus operaciones, 7
ya sea de forma mensual, trimestral, semestral,
anual, u otro.
26. La empresa cuenta con autorizacién
municipal para realizar sus operaciones en el 8
lugar establecido (uso de suelo).
27. Se cuenta con patente comercial regularizada
(semestral o anualmente).
39. Los contratos de trabajo estan actualizados,
con las modificaciones de éste consignadas por 13
escrito y firmadas.
40. En caso de que existan menores de edad
trabajando, la empresa consta con la autorizaciéon
de quien estd a cargo del menor (segun el cédigo
del trabajo).
47. Se utilizan mecanismos establecidos (internos
y/o externos) de reclutamiento y seleccion del
personal (fijo o temporal) de acuerdo a los
requerimientos de la empresa.
95. Se realizan evaluaciones del desempefio de
los empleados en base a metas propuestas, con
lo cual se utiliza esta informacion para tomar
acciones futuras referentes al personal.

97. Realiza presupuestos anuales. 8

98. Controla presupuestos mensualmente. 7

99. Se Realizan/piden informes acerca de los .
resultados semestrales/anuales.

Fuente: Elaboracién propia

Luego de determinar los criterios con baja aplicabilidad, se procedié a analizarlos en base a

juicios propios de las alumnas, fundamentados en conocimientos adquiridos por la teoria,
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experiencia y comentarios generales aportados por Construyendo Mis Suefios y Fomento

Productivo de La Florida. El detalle del andlisis final se presenta a continuacion®:

e El Criterio 4, hace referencia a planificacidn estratégica que permite llevar a cabo la misidn
y vision de la empresa, pero presenta un bajo desarrollo en las empresas evaluadas.
Ademads, existen casos en los cuales el empresario realiza su trabajo en base a
planificacién que no se encuentra explicitada, impidiendo que el consultor la identifique,
calificandolo como “No Desarrollado” en el criterio en cuestion. Por otro lado, los Criterios
2 y 3 afirman la existencia de misidn y visién respectivamente, por lo tanto, si éstos se
encuentran “No Desarrollados”, entonces el Criterio 4 tampoco lo estard. Por las razones

presentadas, se ha decido eliminar el criterio, ya que no entrega mayor informacién.

4. Existe planificacidn estratégica formal de mediano/largo plazo, que permite llevar a
cabo la misién y vision de la empresa. (*)

No Desarrollado Escasamente Parcialmente Ampliamente
Desarrollado Desarrollado Desarrollado
No planifica | Tiene planificacidén | Tiene estrategia de | Existe planificacién
estratégicamente en | estratégica, pero | mediano/largo plazo | estratégica acorde
el mediano/largo | no se adapta a las | que se ajusta con la | con la mision y
plazo, realiza todo en | lineas centrales del | misidn y visién de la | vision de la
funcién del dia, por | negocio, definidas | empresa, pero no | empresa, y es
lo que no sigue las | en misidn y vision | logra llevarla a cabo | llevada a la
lineas de la mision y | de la empresa. en la practica. practica.

vision de la empresa.

e El Criterio 15, a pesar de ser evaluado como “No Desarrollado” reiteradas veces, éste hace
referencia a un tema bdsico en la empresa familiar o de menor tamafio, que indica si los
gastos personales se encuentran separados de los gastos de la empresa, por lo que debe
estar incluido para ser mejorado a largo plazo. Por ende, es fundamental considerarlo en
la herramienta de diagndstico presentada, con el objetivo de lograr que sea “Ampliamente
Desarrollado” en el tiempo. Ademas, se determind que tenia alta correlacion con el
Criterio 18, haciendo referencia ambos a si existe la distincion del “bolsillo derecho” y

“bolsillo izquierdo” en lo que a separacion de dinero se refiere, pero éste ultimo

15 . . . . . .

En los cuadros se presentan los criterios ha eliminar o modificar, tal cual fueron presentados en trabajo
anterior. Los criterios finales con las respectivas modificaciones se encuentran en Anexos en la Herramienta
Final.
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determina exp

icitamente la existencia de sueldo empresarial, a diferencia del Criterio 15

gue menciona los gastos. Por lo tanto, se ha determinado mantener ambos criterios.

15. Los gastos personales del/los duefio/s de la empresa se encuentran separados de los

gastos realizados por la empresa, no incluyéndose ninguno dentro del otro. (*)

No Desarrollado

El patrimonio de la
empresa y del

empresario no se

encuentran

separados, por lo
que el duefio no
tiene conocimiento

de los gastos que
corresponden a la
empresa y los que
corresponden a sus
gastos personales.

Escasamente
Desarrollado
Existe separacion
de gastos, sin
embargo esto no es

respetado
frecuentemente,
utilizando  dinero

de la empresa para
gastos personales y
viceversa en
reiteradas
ocasiones.

Parcialmente
Desarrollado
Los patrimonios de la
empresa y duefio se

encuentran

separados, pero no
logra tener claridad
de cuanto
porcentaje de los
gastos bdsicos (luz,
agua, gas, internet,
etc.) corresponden a
la empresa y cuales

al empresario.

Ampliamente
Desarrollado
Los gastos
personales del/los

duefio/s de la

empresa se
encuentran

separados de los
gastos  realizados

por la empresa, no
incluyéndose
ninguno dentro del
otro.

18. Se ha determinado el sueldo empresarial (fijo y/o variable) del duefio, el cual es

respetado mes a mes, como cualquier otra remuneracion. (*)

No Desarrollado

El empresario no
tiene establecido su
sueldo empresarial,
realizando retiros de
la empresa segun sus
necesidades.

Escasamente

Desarrollado
El empresario
estable su sueldo,
sin embargo, en la
practica, no se rige
por este para
realizar los retiros
ni los respeta mes

a mes.

Parcialmente
Desarrollado
El empresario
establece sueldo

empresarial, pero no

todos los meses
puede cumplir con el
retiro de dicho
monto  establecido

por falta de liquidez.

Ampliamente

Desarrollado
El empresario
determina
correctamente su
sueldo, el cual se
respeta mes a mes,
sin excepciones.

El Criterio 19, hace mencion a la realizacidn de estimaciones de capital de trabajo, pero
generalmente en las empresas de menor tamafio el capital de trabajo es la “caja chica” y
rara vez se realizan estimaciones periddicas. Por lo tanto se ha determinado reformular el
criterio, mencionando directamente la “caja chica” y no el capital de trabajo, para evitar
que el consultor evalle el criterio con bajo desarrollo debido a que no relacione los

conceptos mencionados.
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19. Esta determinado, y se realizan estimaciones periddicas del capital de trabajo con el

gue debe contar la empresa para realizar sus operaciones, ya sea de forma mensual,

trimestral, semestral, anual, u otro. (*)

No Desarrollado
No se encuentra
establecido el capital
de trabajo con el que

debe contar la
empresa para
realizar sus

operaciones.

Escasamente
Desarrollado
Se define capital de
trabajo, pero este
no incluye aspectos

importantes tales
como el desfase
entre el pago a

proveedores y el de

Parcialmente

Desarrollado
Se define
correctamente el
capital de trabajo,
sin embargo no se
actualiza cuando
ocurren cambios en

costos o en la

Ampliamente

Desarrollado
Se define
correctamente el
capital de trabajo
de la empresa, y se
actualiza
periédicamente.

clientes a la | demanda.

empresa.

Los Criterios 26 y 27, afirman que la empresa cuenta con autorizaciones para funcionar. A
partir de las evaluaciones, se ha identificado que ambos criterios fueron evaluados en
reiteradas ocasiones como “No Desarrollados” y que ademds presentan una alta
correlacidon en sus respuestas. Por lo tanto, se ha determinado eliminar el Criterio 26,
porque se considera que soélo uno recoge la informacién de ambos y por otro lado, el
Criterio 27, recoge informacion a cerca del vencimiento del permiso mencionado, en

cambio el Criterio 26 no lo hace.

26. La empresa cuenta con autorizacién municipal para realizar sus operaciones en el
lugar establecido (uso de suelo). (*)

No No aplica Si

27. Se cuenta con patente comercial regularizada (semestral o anualmente). (*)

No, nunca ha tenido Se encuentra vencida Si, tiene patente

El Criterio 36, hace referencia a la existencia de contratos de trabajo, mientras que el
Criterio 39 especifica si estos contratos se encuentran actualizados. A partir del analisis, se
ha identificado, que en el caso de que el Criterio 36 se encuentre “No Desarrollado” en la
empresa, entonces el Criterio 39 tampoco debiese estarlo. Por lo tanto, dado que ambos

presentaron bajo desarrollo en la evaluacién de prueba, se ha determinado mantener sélo

el Criterio 36, eliminando el Criterio 39.
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36. Todos los trabajadores vinculados a la empresa trabajan bajo contrato de trabajo.

No trabajan con contrato Sélo algunos Si trabajan con contrato

39. Los contratos de trabajo estan actualizados, con las modificaciones de éste
consignadas por escrito y firmadas.

No, ninguno Solo algunos Si, todos

El Criterio 40, a pesar de presentar un bajo desarrollo, se ha determinado que debe ser
considerado, ya que expresa la importancia de contar con autorizacién de un adulto en el
caso de que existan menores de edad trabajando. Por lo tanto, al momento de
diagnosticar a una empresa con la herramienta presentada, es fundamental identificar
situaciones como la presentada en el Criterio 40, para poder realizar los esfuerzos

pertinentes para mejorarlo.

40. En caso de que existan menores de edad trabajando, la empresa consta con la
autorizacién de quien estd a cargo del menor (segun el cddigo del trabajo).

No, nunca Algunas veces Si, siempre

El Criterio 47, el cual menciona la utilizacion de mecanismos de reclutamiento y seleccidn
de personal, fue evaluado como un Criterio con muy bajo desarrollo, pero se ha
determinado no eliminarlo dada la objetividad que entregan los mecanismos de seleccion
de personal al proceso de reclutamiento. Ademas, se ha considerado que es un indicador

clave sobre el desarrollo del negocio, fundamentando la permanencia del criterio en la

herramienta.
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47. Se utilizan mecanismos establecidos (internos y/o externos) de reclutamiento y

seleccion del personal (fijo y temporal) de acuerdo a los requerimientos de la empresa.

No Desarrollado

Escasamente
Desarrollado

Parcialmente
Desarrollado

Ampliamente
Desarrollado

No existen | Existe nocion de | Existen Existen y se utilizan
mecanismos de | cobmo reclutar vy | mecanismos de | mecanismos

reclutamiento y | seleccionar personal, | reclutamiento y | establecidos de
seleccion del | pero el criterio varia | seleccidon de | reclutamiento y
personal (fijo y/o | segln la situacion en | personal, pero no | seleccion de
temporal). la que se encuentre | son utilizados con | personal, acordes a

la empresa.

frecuencia.

los requerimientos

de la empresa.

Los Criterios 58 y 63, a pesar de presentar desarrollo parcial en la validacidn, son criterios
que intentan profundizar en un mismo tema, que es la segmentacién de clientes de Ia
empresa, por ende, uno de ellos no estd aportando mayor informacidn, incluso son
evaluados con idéntica calificacion en el 90% de las ocasiones, lo que implica
necesariamente que uno debe ser eliminado. En base a los contenidos que abarcan, se

considera que el Criterio 63 entrega mayor informacion con respecto a la segmentacion de

clientes, por lo tanto el Criterio 58 es eliminado de la herramienta final.

58. Se desarrollan los productos/servicios en base a la segmentacién de los clientes. (*)

No Desarrollado

No tiene claridad del
mercado/cliente que
quiere satisfacer con
los producto/

servicios que ofrece.

Escasamente
Desarrollado
Algunos clientes se

encuentran
definidos, pero éstos
no son todos sus

segmentos efectivos.

Parcialmente
Desarrollado
Tiene segmentado
el tipo de clientes a
quien ofrecer su
producto/ servicio,
sin  embargo, la
segmentacién  no

es correcta.

Ampliamente

Desarrollado
Los
producto/servicios

estan
correctamente
disefiados y
dirigidos de
acuerdo a la

segmentacion de
clientes.
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63. La empresa tiene claramente segmentados y definidos los clientes (usuarios,

compradores, influenciadores, etc.) a los que dirige sus productos y/o servicios. (*)

No Desarrollado

No tiene claridad de

quiénes son  sus

clientes, solo se
encarga de producir
y esperar que las
personas compren
sus

productos/servicios.

Escasamente

Desarrollado
Reconoce  algunos
aspectos comunes
entre sus clientes,
pero no logra
identificarlos ni
definir usuarios,
compradores,

influenciadores, etc.

Parcialmente

Desarrollado
Se reconocen los
clientes, pero no
se utiliza
informacién
relevante de estos
para satisfacer de

mejor manera sus

necesidades y
dirigir
correctamente sus
productos y/o
servicios.

Ampliamente
Desarrollado
Se tiene claramente

definidos los
clientes, usuarios,
compradores e

influenciadores, lo
que permite estar

constantemente

ocupando esta
informacidon  para
atender sus

necesidades
cambiantes vy dirigir
correctamente sus

productos/servicios.

El Criterio 73, se ha determinado que la forma en la cual se explica, no permite generar un

indicador de calidad. Ademads, existen industrias con productos o servicios estandarizados

que ya encontraron su dptimo, por ende, no estan en revisién o mejora continua. A pesar

de que se podria determinar que debiese ser eliminado, se ha identificado que es

necesario contar con un indicador que mida el proceso de mejora de la empresa. Por lo

tanto, se ha considerado modificar el criterio, con el objetivo de incorporar informacion

sobre la mejora continua de la empresa.
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73. El producto o servicio que se entrega a los clientes se encuentra en constantes
procesos de mejora continua, que permiten atender mejor a las necesidades de éstos,
incluso a veces adelantandose a los requerimientos exigidos. (*)

No Desarrollado Escasamente Parcialmente Ampliamente
Desarrollado Desarrollado Desarrollado
El producto/servicio | Se realizan cambios | Se esta en | El producto/servicio
no se renueva | minimos en  los | constante gue se entrega esta
continuamente para | productos/servicios busqueda de | en constante
atender mejor a las | que  entrega la | nuevas proceso de mejora
necesidades de sus | empresa, pero no | alternativas que | continua, buscando
clientes son lo significativos | mejoren la | nuevas alternativas
para sus clientes. experiencia de | y aplicandolas, para
compra del cliente, | mejorar la
sin embargo, éstas | experiencia de

no se llevan a cabo | compra de los
porque no se | clientes.

cuenta con el

tiempo necesario

para modificarlos.

Los Criterio 92 y 94, hacen referencia a la consideracién por parte de la empresa, de la
tendencia de ventas y flujo de caja en la toma de decisiones, presentando un alto grado de
correlacion entre ambos criterios. Por lo tanto se ha decidido eliminar el Criterio 92,
debido a que es mas especifico y por lo tanto, entrega menor informacién que el Criterio
94, el cual se mantiene para recoger informacidn con respecto a si se consideran variables

derivadas del ejercicio del negocio en la toma de decisiones.
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92. La empresa registra, mide y analiza la tendencia histérica del flujo de caja, para
considerarlo en las decisiones futuras. (*)
No Desarrollado Escasamente Parcialmente Ampliamente
Desarrollado Desarrollado Desarrollado
No hace registro del | Registra el flujo de | Mide y analiza la | Registra, mide vy
flujo de caja por | caja pero no se | tendencia histérica | analiza la tendencia

periodo, por lo que | utiliza la informacion | del registro | histdrica del
no se considera en | para tomar | contable, pero solo | desempefo
las decisiones de la | decisiones futuras. en escasas | contable de Ia
empresa. ocasiones se utiliza | empresa,
la informacién | considerando esta
para tomar | informacion  para
decisiones tomar  decisiones
futuras.

94. El empresario mide y analiza el comportamiento de las ventas a través del tiempo,
utilizando dicha informacién para tomar decisiones. (*)

No Desarrollado Escasamente Parcialmente Ampliamente
Desarrollado Desarrollado Desarrollado
La medicion y | Se mide el | Se mide y analiza | Se mide y analiza el
analisis del | comportamiento de | el comportamiento de
comportamiento de | las ventas | comportamiento las ventas y se
ventas no  estd | esporadicamente, vy | histérico de las | ocupa esta

dentro del espectro | no se analiza ni | ventas pero no se | informacion  para
de actividades de la | utiliza la informacién | utiliza para tomar | tomar  decisiones
empresa, por lo que | para tomar acciones | acciones respecto | futuras.

tampoco es | necesarias en el | a los resultados

considerado para | futuro. obtenidos.

tomar decisiones.

El Criterio 95, menciona la realizacién de evaluaciones de desempefio de los empleados en
base a objetivos propuestos, sin embargo, la mayoria de las empresas de menor tamafio ni
siquiera han definido sus objetivos. Por otro lado, es necesario incorporar en la
herramienta de diagnéstico un criterio que considere si existe retroalimentacién a partir
del desempefio de los empleados. Por lo tanto, el criterio se mantendrd, pero sera

reformulado, a modo de lograr que sea comprendido por el consultor.
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95. Se realizan evaluaciones del desempefio de los empleados en base a metas
propuestas, con lo cual se utiliza esta informacién para tomar acciones futuras referentes

al personal.
No Desarrollado Escasamente Parcialmente Ampliamente
Desarrollado Desarrollado Desarrollado
Las evaluaciones de | No existe un sistema | Se realizan | Se realizan
desempeiio de los | claro de evaluacién | evaluaciones para | evaluaciones de
empleados no estdn | de desempefio de los | conocer el | desempefio de los
dentro del espectro | empleados, gue | desempefio de los | empleados en base
de actividades de la | permita conocer, | empleados, pero | a metas propuestas,
empresa analizar y utilizar | no se utiliza esta | utilizando esta
esta informacién | informaciéon para | informacion  para
para tomar | tomar decisiones | tomar acciones
decisiones futuras. futuras. futuras.

e Los Criterios 97, 98 y 99, analizan la realizacidn, el control mensual y la elaboracién de
informes sobre resultados de presupuestos, lo cual demostré en la evaluacién que tenia
un bajo desarrollo en empresas de menor tamafo. Por lo tanto, dada la relacién directa
entre los criterios, y que no entrega mayor valor presentarlos por separado, se ha
determinado eliminar los Criterios 98 y 99, pero incluir su contenido en el Criterio 97, el

cual por consiguiente, serd modificado.

97. Se realizan presupuestos anuales. (*)

No Algunos anos Si

98. Controla presupuestos mensualmente. (*)

No Solo algunos meses Si

99. Se Realizan/piden informes acerca de los resultados semestrales/anuales. (*)

No No existe constancia Si

Una vez identificados los cambios necesarios en la herramienta previa, es posible
presentar la herramienta y sus criterios listos para traspasarlos a su interfaz o modo de
presentacion para el usuario. Los Dominios y sus Criterios correspondientes que serdn

incorporados en la herramienta final, se encuentran detallados en Anexos.
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Por otra parte, de la evaluacién general del instrumento, hecha por la Cidmara de
Comercio Mapuche, se obtiene la siguiente informacién con respecto a las carencias del
instrumento; “..pero queda a criterio del encuestador si el empresario tiene o no tiene mision, sin
embargo ese no es el punto, el punto es si el empresario sabe hacia donde va, las razones de ésta
decision, si conoce lo que lo motiva, qué es lo que lo hace levantarse todos los dias temprano
(incluso sabados) y llegar a su taller para comenzar a trabajar a pesar de todas las dificultades... no
me entrega informacion sobre la motivacion del empresario, tampoco de las dificultades que
afronta dia a dia y en las que le podemos colaborar. Tampoco permite conocer sus necesidades

personales...”

De la informacién expuesta, se ha determinado que la principal modificacién esta asociada
a incorporar un dominio que considere los aspectos personales del emprendedor y a plantear los

criterios con un lenguaje que sea comprendido facilmente por todos los usuarios.

De la validacién de la herramienta, se ha inferido que el rango de beneficiarios definidos
previamente es demasiado amplio, lo que trae como consecuencia que para los sub tramos
menores™®, la herramienta tiene muy baja aplicacién. Por lo tanto, se redefinira el beneficiario
como todas aquellas empresas con ventas anuales mayores a 600 UF hasta 25.000 UF ( sub tramos
3 al 6). En cuanto a la clasificacién de las MIPE segin Nivel de Ventas en Sub tramos, esto
corresponde a Microempresas del sub tramo 3 (de 600,1 hasta 2.400 UF) y a Pequefas empresas

de los 3 sub tramos (de 2.400,1 hasta 25.000 UF).

Por otro lado, se ha identificado que las diversas instituciones cuentan con necesidades
distintas y ademads entregan apoyo con variados enfoques en base a los recursos que disponen,
por lo tanto, las areas que los usuarios prefieran evaluar al momento de aplicar el instrumento,
dependeran netamente de los requerimientos propios de la institucidon. Por ende, es necesario
incorporar un filtro que permita escoger las dreas a evaluar, y a su vez, que permita al usuario

ponderar cada drea segln su propio criterio.

“« ”

La evaluacion denominada “n/a” o No Aplica, fue considerada inicialmente como

pardmetro determinante de la aplicabilidad de la pregunta, esto se refiere a que los criterios

16 . ors .. .
Segun clasificacion de acuerdo a nivel de ventas, Anexo 1.3
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evaluados en multiples ocasiones con ésta notacidon fueran considerados como criterios que
debian ser eliminados, ya que tenian baja aplicabilidad para el tipo de empresas evaluadas,
aportando poco valor al instrumento. Sin embargo, se identificé que en la mayoria de los casos,
ésta notacién habia sido utilizada en respuesta a que el criterio en cuestion no estaba dirigido a la
empresa diagnosticada (unipersonal), sino que era para empresas con mas de un trabajador. Por
lo tanto, se decidié eliminar empresas unipersonales de la etapa del analisis, lo que tuvo como

consecuencia encontrar aquellos criterios que realmente tenian baja aplicabilidad.

Las distintas escalas de evaluacién que presenta la herramienta, provocd confusiones en
algunos casos, incluso el mensaje de “error” mostrado no fue suficiente para que consultores
identificaran la falla cometida. Por lo tanto, es necesario que la herramienta final explicite
claramente el modo de evaluacidn para las diferentes escalas o lo que es aun mejor, que sélo
permita seleccionar las posibles alternativas, eliminado la posibilidad de error. Esto debe ser
incorporado en la interfaz de tal manera de presentar un instrumento completo, pero a la vez

amigable y de facil uso.

58



CAPITULO III

INTERFAZ

Se hace necesario recoger la informacion a través de un medio que permita su adecuado
anadlisis y que ademas, permita recopilar gran cantidad de informacién, entregando resultados
simples y completos. Ademads, se reconoce la potencialidad de disponer de una herramienta

electrénica, que incluso se encuentre disponible on line.

A partir de la informacién recopilada en el capitulo anterior y de la eleccién final de
criterios a incorporar en el instrumento, es posible realizar un espacio de interaccion entre el
usuario y un computador, donde el primero podra ingresar la informacién de las empresas
beneficiadas para conocer su nivel de gestidon de las artes. Posteriormente, se ha testeado la
herramienta desarrollada para conocer sus falencias y poder tomar las acciones necesarias que

optimicen el cumplimiento de su funcion.

Para llevar a cabo esta etapa, se ha utilizado Visual Basic del software de Microsoft Excel,
el cual requiere conocer el lenguaje de programacién propio del programa, debiendo interiorizarse
e instruirse para desarrollar a la perfeccion la interfaz final, lo cual ha implicado la realizacién de
un esfuerzo adicional por parte de las alumnas tesistas para aprender a operar con esta

herramienta.

La eleccién del programa utilizado para la interfaz, fue hecha en base a las competencias
con que cuentan las alumnas y las limitaciones de capital presentes en el seminario. Por lo tanto,
se debid priorizar en primer lugar, en la utilizaciéon de un software de uso gratuito, que ademas
permitiera desarrollar las funciones especificas detectadas en entrevistas, como eleccién de
dominios y la ponderacién personalizada de estos. Finalmente, se eligié Visual Basic del software
de Microsoft Excel, que a pesar que requiere desarrollar conocimientos de programacién, es de

facil acceso y permite desarrollar todas las funciones necesarias.
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La maqueta desarrollada, ha sido programada con el objetivo de facilitar la interaccion
del usuario con esta, por lo tanto, su programacion consideré siempre desarrollar un modelo
completo, que a pesar de incorporar una gran cantidad de informacidn, lograra convertirse en un

instrumento “amigable” y sencillo en su uso.

Inicialmente, se cred una interfaz de prueba, la cual fue mostrada a modo de testeo a
distintos usuarios, con el objeto de obtener informacidn util para su mejora. Posteriormente, se
incorporaron las modificaciones a la interfaz de prueba, dando origen a la versidn final, la cual fue
sometida a una revisidon hecha por cinco usuarios, quienes entregaron feedback para el correcto
funcionamiento, lo que permitié realizar las modificaciones finales que permitieron alistarla para

SuU uso.

La interfaz ha sido diseflada para ser utilizada por consultores pertenecientes a
instituciones que entregan apoyo a micro y pequefias empresas. En ningun caso debe ser utilizada
como un instrumento de autodiagndstico, ya que esto puede entregar resultados sesgados por la

vision subjetiva que tiene el empresario de su propia empresa.

Por otro lado, la interfaz procesa la informacién de una y sélo una empresa, por ende el
consultor debe guardarla para cada una de las empresas que evalle. Para este fin, cada hoja que
almacena informacidn particular de la organizacién, tiene una pestafia con la opcion de limpiar los

campos, para ser llenada nuevamente con los datos particulares que se obtienen.

Otro punto a considerar, es que el usuario debe familiarizarse con la interfaz, por ende, es
recomendable que éste interactle con ella antes de aplicarla a sus beneficiarios. Todo esto, con el
objetivo de optimizar su uso, y por ende, el tiempo de aplicacién. Cabe considerar, que la interfaz,
una vez que se han introducido los datos de la empresa diagnosticada, arroja los resultados de

forma instantanea.

La aplicacion de la interfaz puede ser a modo de evaluacién o bien a modo de seguimiento,
ya que dentro de su estructura ofrece la posibilidad de realizar dos evaluaciones, entregando

feedback de las diferencias que se aprecian entre ambas.
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Por ultimo, es importante mencionar que la herramienta permite evaluar a cada una de las
empresas de forma separada, pero no entrega resultados comparativos entre empresas de forma
automatica. De todas maneras, el consultor puede compilar los resultados y realizar
comparaciones de forma manual, bajo la condiciéon de que las ponderaciones se hayan hecho de

forma idéntica para todas las empresas a comparar.

La interfaz cuenta con 11 pestafias u hojas, las cuales para su correcto funcionamiento,

deben ir revisandose y completandose en el orden en el cual han sido presentadas.

A continuacidon se explicard de forma detallada la funcionalidad y caracteristicas

particulares de cada hoja, bajo el nombre que reciben en la interfaz:

Presentacion: Hoja que fue incluida posterior a la etapa de testeo de la interfaz de prueba y que

cumple la funcionalidad de dar la bienvenida al usuario a la interfaz. Entrega la descripcién general

de la interfaz y sus caracteristicas.
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BIENVENIDO A LA HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO

DESCRIPCION GENERAL |

La presente herramienta le permitird obtener informacién sobre la realidad de la gestién de las artes en la empresa que desea evaluar, mediante el
procesamiento de la informacién que proporcione sobre ésta. Ademas, estd facultada para entregar retroalimentacién sobre la evolucion de la
organizacion en un periodo de tiempo. Su disefio fue basado en las principales dreas que componen y caracterizan a una organizacion "estandar”,
sin embargo es adaptable a la realidad particular de la empresa que se desee medir.

|CARACTER[STICAS DE LA HERRAMIENTA

E ESTA HERRAMIENTA ESTA COMPUESTA POR 10 HOJAS.

E LAS HOJAS VERDES CONTIENEN INDICACIONES PARA EL USO DE LA HERRAMIENTA.

|E| LAS HOJAS AMARILLAS DEBEN SER COMPLETADAS CON INFORMACION DE LA EMPRESA.
|z| LAS HOJAS ROJAS DEBEN SER COMPLETADAS SEGUN SU CRITERIO.

E LAS HOJAS MORADAS CONTIENEN LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LAS EVALUACIONES.
E LA HERRAMIENTA SOLO CONTENDRA INFORMACION SOBRE UNA Y SOLO UNA EMPRESA.
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Instrucciones: hoja perfeccionada en la etapa de testeo, que entrega las indicaciones para el

correcto uso de la herramienta. Estd compuesta por 11 instrucciones, que sefialan de manera
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general las consideraciones basicas que se deben tener en el uso de la interfaz. Es muy importante
mencionar que las indicaciones presentadas, se irdn mostrando nuevamente, conforme se va

avanzando en la herramienta, dado que se disefié de forma tal que fuera auto-explicativa.
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DADO QUE MAS ADELANTE LA HERRAMIENTA LE DARA LA OPCION DE IR GUARDANDO LA INFORMACION ES NECESARIO QUE GUARDE ESTE ARCHIVO CON EL NOMBRE DE LA EMPRESA A LA CUAL
1

VA A EVALUAR. POR LO TANTO PRESIONE GUARDAR COMO.
INSTRUCCION MUY IMPORTANTE

PARA EL LLENADO DE LA HERRAMIENTA DEBE RESPETARSE EL ORDEN DE LAS HOJAS, S| NECESITA RETROCEDER, RECUERDE QUE CADA VEZ QUE PRESIONE SIGUIENTE EN LAS HOJAS COLOR
AMARILLO TENDRA LA OPCION DE GUARDAR LOS CAMBIOS REALIZADOS.

EI EN LA HOJA "Ficha Inicial” DEBE COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS CON LA INFORMACION QUE POSEE DE LA EMPRESA DIAGNOSTICADA.

EN LA HOJA "Seleccién de Dominios" DEBE ELEGIR, SEGUN SU CRITERIO, CUALES SON LOS QUE LE INTERESA MEDIR. ANTE ESTO AUTOMATICAMENTE LAS HOJAS "Evaluacién Diagnéstica” y
"Evaluacion Posterior” SE ADAPTARAN A SUS PREFERENCIAS.

EN LA MISMA HOJA( Selecclon de Dominios") DEBE ESPECIFICAR SI LA EMPRESA ANALIZADA CORRESPONDE O NO A UNA EMPRESA UNIPERSONAL. ESTA INFORMACION, TAMBIEN GENERA QUE LAS
HOJAS " y "Evaluacion Posterior" SE ADAPTE AUTOMATICAMENTE, SELECCIONANDO LAS PREGUNTAS QUE DEBEN SER CONTESTADAS PARA CADA TIPO DE ORGANIZACION.

EN LA HOJA "Seleccion de Ponderadores" USTED PUEDE OPTAR POR LA OPCION MANUAL PARA DESIGNAR MANUALMENTE LOS PONDERADORES DE CADA DOMINIO O BIEN OPTAR POR LA OPCION
AUTOMATICO, QUE DISTRIUBUYE LOS PORCENTAJES DE FORMA INSTANTANEA.

LOS CAMPOS QUE DEBE LLENAR EN LAS HOJAS ! i6n Diagnostica” y " i6n Posterior” SON SENALADOS CON EL MENSAJE "Evaluar”. EN LAS CELDAS PUNTAJE OBTENIDO, CUANDO ESTAS
SEAN COMPLETADAS, APARECERA EL PUNTAJE RESPECTIVO AD HOC A SU RESPUESTA.

H EN LA HOJA "Ponderaciones” SE ESPECIFICA EL DETALLE DEL CALCULO DE LOS PONDERADORES. ESTA NO DEBE SER COMPLETADA CON NINGUN DATO SOLO ES UTILIZADA PARA LA GENERACION DE
INFORMACION UTIL PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LAS DEMAS HOJAS.

[~]

EN LAS HOJAS " i6n Diagnostica” y " i6n Posterior" LAS FLECHAS QUE SE ENCUENTRAN A LO LARGO DE TODO EL COSTADO DERECHO, LE PERMITEN AVANZAR O RETROCEDER DESDE
UN DOMINIO A OTRO.

EN LAS HOJAS "Ficha Inicial”, "Selecdén  de Dominios”, " i6n de Ponderadores", " ion Diagnostica” y " i6n Posterior" APARECE LA PESTANA LIMPIAR, ESTA VACIA LOS CAMPOS
HABILITADOS PARA SU LLENADO.

43| ENLAHOJA "Resultado ED" SERA ARROJADO EL OUTPUT OBTENIDO EN LA HOJA "Evaluacién Inicial”. POR OTRA PARTE, EN LA HOJA "Medicién de Impacto” APARECERAN EL CONTRASTE DE LA
INFORMACION INGRESADA EN LAS HOJAS " y" i6n Posterior", CON EL OBIETO DE MEDIR LA EVOLUCION DE LA EMPRESA EN EL TIEMPO.
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En esta hoja se destaca la instruccién uno (1), que sefiala que la interfaz debe ser guardada

con el nombre de la organizacién que esta siendo evaluada, dado que, como se sefialé con

anterioridad, la herramienta solo esta facultada para medir una, y solo una empresa a la vez.

DADO QUE MAS ADELANTE L& HERRAMIENTA LE DARA LA OPCION DE IR GUARDANDO LA INFORMACIGN ES NECESARID QUE GUARDE ESTE ARCHIVO CON EL NOVIBRE DE LA EMPRESA A LA CUAL

1| VAAEVALUAR, POR LOTANTO PRESIONE GUARDAR COMO.
INSTRUCCION MUY IMPORTANTE

Ficha Inicial: Pagina donde el consultor debe ingresar antecedentes del empresario y de la
empresa. El objetivo de ésta hoja es recopilar la mayor informacion relativa al empresario, con el
fin de identificarlo a lo largo de su permanencia en la institucién de apoyo. Se debe considerar que
no soélo es importante conocer el nivel de desarrollo que presentan los empresarios entre
mediciones, sino que también es fundamental conocer cdmo cambian datos cualitativos de la

empresa, como el nimero de trabajadores, nivel de ventas, y otros. La informacidn que se solicita
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fue testeada en la etapa en que se visité a las instituciones, y el formato de la hoja de la interfaz

fue evaluado y perfeccionado en la validacion final.
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Hombre |

Rut |
Edad afios
Bexo ] |

Nivel de estudios J

éCuantos afios lleva ji en el Rubro? afios

éCuantos afios lleva cémo trabajador independiente/emprendedor? afios

éHa regresado a ser trabajador dependiente durante el periodo(s) de emprendimiento(s)?

éCudntos emprendimientos ha realizado hasta la fecha?
Si ha tenido emprendimientos anteriores, éestos tienen relacion con el actual?

éCusles fueron/son sus principales motivaciones para emprender?

! de la Empresa

Razén Social |
Nombre de Fantasia |
Rubro |
Teléfono A () eon cédigo de ciudad

Correo Electrénico |
Pagina Web ]
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Ventas Mensuales Promedio
Costos Mensuales Promedio

|
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Seleccion de Dominios: Esta hoja fue creada, testeada y perfeccionada, en respuesta a la

necesidad de flexibilizar la herramienta para los requerimientos particulares de los usuarios.

Cumple con el objetivo, en su primer paso, de “filtrar” la herramienta, para que esta se
adecue a los dominios que se desean evaluar. Ademas, en un segundo paso, permite al consultor
sefialar si la empresa en estudio es unipersonal o no, realizando un filtro de los criterios que deben

ser considerados para este tipo particular de institucion.
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LIMPIAR

PASO 1: SELECCIONE LOS DOMINIOS A EVALUAR ‘

I. Gobierno Empresarial y Estrategia
11. Administracion y Contabilidad
Ill. Personas

IV. Modelo de Negocios

V. Procesos

VI. Medicion, Analisis y Desempefio
PASO 2: RESPONDER LA SIGUIENTE PREGUNTA ‘

<"EEM PRESA UNIPERSONAL? >

Considerando que la informacion que se ingrese puede ser nueva, esta hoja también

entrega la opcion “Limpiar” que vacia los campos disponibles, para su nuevo llenado.

PASO 1: SELECCIONE LOS DOMINIOS A EVALUAR ‘

I. Gobierno Empresarial y Estrategia -lﬂ
51

1. Administracion y Contabilidad _

Ill. Personas

IV. Modelo de Negocios

V. Procesos

LL

VI. Medicion, Andlisis y Desempeiio

PASO 2: RESPONDER LA SIGUIENTE PREGUNTA ‘

*¢ EMPRESA UNIPERSONAL?

i

Seleccion de Ponderadores: La inclusion de esta hoja y sus mejoras realizadas, responde a la
necesidad de permitir al usuario otorgar, segun su criterio, distinta relevancia a los dominios. Esto,
mediante la asignacion de porcentajes, que ponderaran y determinaran, el peso de cada dominio

en el resultado total de la evaluacién de la empresa.
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Pegar N & & || [D A £ Combinary centrar - || (1§~ % 000] (T8I ¢ || Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buscary
- ‘ LR ‘ EHc S ‘ o 0] | e8! 78 condicional - com - (ZBormar~  yfijtrar - seleccionar~

Portapapeles ™ Fuente 4 Alineacion i Numero Estilos Celdas Modificar

LIMPIAR

PASO 1: SELECCIONAR CRITERIO DE PONDERACION |I:/ | =)

Seleccionar
Criterio

PASO 2: COMPLETAR PORCENTAJE DE DOMINIOS

Automético C:D::) Manual

L presarial y ia  NOCOMPLETAR| “NO COMPLETAR

1. Administracién y C ili NO COMPLETAR| “NO COMPLETAR

1Il. Personas NO COMPLETARl *NO COMPLETAR

V. Procesos NO CDMPLETARl “NO COMPLETAR

V1. Medicion, Analisis y D fio  NOCOMPLETAR| “NO COMPLETAR

|
|
|
IV. Modelo de Negocios NO COMPLETARl | *NO COMPLETAR
|
|
|

TOTAL 0% _| ‘ 0% || °°Faita asignar porcentaje, debe sumar 100%

Para su llenado, posterior a la seleccidn de los dominios que se desean evaluar (sefalados

en la hoja “Seleccién de Dominios”), el usuario puede completar dos pasos. El primero, es
seleccionar “Manual” en caso de que desee introducir, segin su criterio, los porcentajes de
ponderacién, o bien “Automatico”, para el caso de que desee que la interfaz arroje de forma
automatica los porcentajes, que para esta opcién, seran iguales para todos los dominios

seleccionados previamente.

SELECCIONAR CRITERIO DE PONDERACION

Autamatico
Manual

El segundo paso, solo se realiza en caso de que el usuario haya elegido la opcidn
“Manual”, y consiste en asignar los porcentajes de ponderacién a cada dominio indicado
previamente. Si debiese ser llenado se sefialard “Completar”, en caso contrario, se indicard “No
Completar”. Es importante mencionar que, dado que es necesario que la suma de los porcentajes
totales sea 100%, al presionar “Siguiente” la interfaz posee un comando que advierte al usuario,

en caso de no cumplir con lo requerido. Ademas, al momento de marcar “Siguiente”, esta pestana
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entrega la opcién de guardar la informacién entregada hasta ese instante, a modo de salvaguardar

los datos proporcionados.

SELECCIONAR CRITERIO DE PONDERACION —

COMPLETAR PORCENTAJE DE DOMINIOS

Automatico

Manual

I. Gobierno Empresarial y Estrategia NO COMPLETAR | FCOLAPLETAR
Il. Administracion y Contabilidad NO COMPLETAR
1. Personas NO COMPLETAR
IV. Modelo de Negocios NO COMPLETAR
V. Procesos NO COMPLETAR *NO COMPLETAR
VI. Medicion, Andlisis y Desempeio NO COMPLETAR *NO COMPLETAR

TOTAL 0% 0% **Falta asignar porcentaje, debe

MO COMPLETAR

COMPLETAR

*MNO COMPLETAR

Finalmente, y considerando que la informacion que se ingrese puede ser nueva, esta
pestafia también entrega al usuario la opcion “Limpiar” que vacia los campos, para su nuevo

llenado.

Consideraciones: Esta hoja fue incluida, testeada y mejorada, por la falencia detectada en la
etapa de testeo de la maqueta entregada por las alumnas de la tesis pasada. Se concluyé que el
usuario se confundia al momento de cambiar las escalas de preguntas de 4 a 3 alternativas, dado
que estas tenian distinto rango de opciones, 0 a 3 y de 0 a 2 respectivamente. Su disefio,
corresponde a una explicacion breve, relativa a la manera correcta de responder a los criterios de
evaluacidon de la herramienta. De todas formas, para reafirmar la indicacién se incluyé un
comando en Visual Basic, que avisa al usuario que se estd en un error, en caso de que utilice

valores diferentes a los permitidos en las hojas siguientes.
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egar N & S Do A { Combinar - Y 0 %8 nsertar Eliminar Formato || Buscary
SRSy ‘ S| E| J . ; $ S cio como tabla - <2 Borrar ~ ar - seleccionar
Portapapeles Fuente Alineacién Nimero Estilos Celdas Modificar
|CONSIDERACION IMPORTANTE i
LA HERRAMIENTA CONTIENE 2 TIPOS DE ESCALA PARA LOS CRITERIOS, DE 3 PUNTOS Y DE 4 PUNTOS, A CONTINUACION UN EJEMPLO DE CADA UNA:
EN ESCALAS DE 3 PUNTOS:
No lado i d Desarrollado
0 1 2
Se cuenta con patente
comercial regularizada 1,01% No, nunca ha tenido Se encuentra vencida Si, tiene patente
(semestral o anualmente)
EN ESCALAS DE 4 PUNTOS:
No P
0 1 2 3
5 N . No se tiene claridad ni |Las inversiones se realizan de Se planifican las inversiones que |Se planifican todas (incluye recambio de
Se planifican las inversiones que 5 % 5 7 % S =
? menos se planifica las |forma esponténea, sin una debe realizar la empresa, sin  [activo fijo) inversiones que deben realizarse
deben realizarse en la empresa, i 2
& i que debe |planificacién previa, segun la embargo no se incluyen las en la empresa, evaluando plazos,
incluyendo las que corresponden ) ) M . X . B o
. X " 101%  |realizar la empresa. [urgencia. Ademds no se d de p y de
a recambio de activos fijos, ! bd S | HE i e
evalliando plaz0s, presupuesto,y el recambio de activos fijos. plazos para realizarlas. inanciamiento.
alternativas de financiamiento.
UNA VEZ ENTENDIDA LA EXPLICACION, PRESIONE SIGUIENTE.

14 4 > M EmuiES5 a8 nie) i avinstruccionessdeuso  Ficha Inicial | 4:
=]

% 9B E® | B MiosoftEcel - He.

Evaluacién Diagnéstica: Hoja que contiene la herramienta propiamente tal, adaptada segun las
etapas de testeo, cuyas modificaciones fueron senaladas en el capitulo anterior. Consta de 92

criterios de evaluacidn, divididos en 6 dominios, correspondientes a diferentes areas de gestién de

una organizacion estandar.
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A B [} D E F G H I J K L M
|sm_nl ] ‘ Ponderador e | Escasamente | Parcialmente | Altamente | | % cumpido Puntaje | cionest
I I Obtenido
8
| Evaluacion Diagnostica
: g
8
1. DOMINIO: GOBIERNO EMPRESARIAL Y ESTRATEGIA| o
3
0) No existe nocion del valor| 1) Sabe lo que ofrece, |2)Conocesuvalor  |3)La propuestade
que otorga a susclientes. |peronotieneclaridad |agregado, perono valor esta definida
del valor .2 6 ¥ yla
1 R N Lo demicn 1 0,00% relaciénala resaltarlo empresa sabe cémo Completar |No Evaluar
propuesta de valor que ofrece a sus clientes.(*)
frente |resaltarla con los.
ala competencia. productos/servicios
10 que ofrece. 52
0) No existe nocion de la 1)Tiene nocion de la 2) Existe misién, pero |3) Existe mision 3
Misién de I Empresa razénde serdela noresponde atodas |(conocida y/o escrita) Usuario:
Seha establaciio correctammsats (= Miside Razin (desconoce el concapto).  |empresa, peronose  |las preguntas, o bien, |correctamente i‘sfgen?;z:’;aﬁ
2 [de ser)de Ia Empresa, considerando las preguntas:|  0,00% encuentra P que 3l érierio No Evaluar
Qué éA quién(es?Y :Cémo Ofrezco?.(*) concretay correctamente la responde alas
correctamente. rszéndeserdela  |preguntas qué, s
i empresa. quiény cémo.
ONoeristenociondela | 1)Tiene nociondel | 2) Exste visién, pero |3) Existe visién
Visién de la empresa. dela iene un (conocida o escrita)
empresa, i i temporal
Existe correcto establecimiento de I3 Visién de Ia clarigad de su apropiado, o bien, no | definida, acorde al
3 | Empresa, considerando horizonte temporal e 0,00% proyeccionfutura, por |es posible nezocio, Completar | No Evaluar
indicadores cuantificables.(*) loque notiene porlo
definida la vision de la |que no estd horizonte temporal e
empresa.
2
0) No existen metas ni 1) Existen objetivos de |2)’ i 3) Existen obj di
bjeti I: en el corto plazo,noaside |decortoymediano |cortoymediano plazo,
ni en el mediano plazo, que |mediano lazo, pero son
e




Al igual que las hojas anteriores, donde el usuario debe ingresar informacién particular de
. . s . . . .z wy H 2 H
una empresa y/o realizar filtros segln su criterio, esta hoja entrega la opcién “Limpiar” que vacia

los campos, para su nuevo llenado.

Dada su extensidn, y a modo de hacer mas amigable su uso, se incorporaron flechas con

comandos que suben o bajan desde un dominio a su sucesor o antecesor, respectivamente.

tal Area Administracion y Contabilidad 0% H 0%

IIl. DOMINIO: PERSONAS si

Todos los trabajadores vinculados = 1 emprasa 2)3i trabajan con

a4 0,00% 0) No trabajan con contrato 1)Sélo algunos 0% No Evaluar
trabajan bajo contrato de trabajo. contrato
En caso de existencia de contratos de trabajo, 2)si, todos los
&stos se encuentran escriturados y firmadas tanto 0} No, ninguno esté 1) Algunos de los contratos se encuentran contratos se

3 0,00% N 0% No Evaluar
por el empleador como el empleads, con copia escriturado escriturados. encuentran

para ambas partes. escriturados

Al trabajador se le entrega un codigo de higiena y

Durante la etapa de testeo de la interfaz de prueba, se detectd una falencia en el
entendimiento del significado de cada columna, conforme se bajaba en la herramienta. Para su
solucidn, se agregd una fila al inicio de la hoja que permanece inmdvil, la cual sefiala a que
corresponde cada columna, con el fin de que el usuario no tenga que volver al comienzo para ver a

gué informacion corresponde cada celda.

[ s P e ya e s — - —
mal| Disefio Zoom 100% Ampliar N Guardar area  Cambiar Macros
de pagina |3 Pantalla completa seleccién ovilizar panele ostra detrabajo wentanas ~ -
Vista, Lib Mostrar u ocultar Zoom VEnEI Macros
d i s . Puntaje .
cm N Criterio FepCEED No desarrollado Eseasamente Parcialmente Avamente | |%cumphdu U | Observaciones
| | Obtenidg
| Evaluacion Diagndstica
1. DOMINIO: GOBIERNO EMPRESARIAL Y ESTRATEGIA s1 Lzl
0) Mo existe nocién del valor| 1) Sabe lo que ofrece, |2) Conoce suvalor 3)La propuesta de
quectorga s susclientes. |peronotiensclaridad |agregade, peronc  |walor esta definida
delvalor agregadoen |sabe coma definirlo y |correctamente y 2
La empresa tiene correctamente definida la . . .
1 . 0,00% relaciéna la resaltarlo empresa sabe como Completar | Evaluar
propuesta de valor que ofrece 3 sus clientes (%) N
competencia. correctamente frente [resaltarla con los
a |z competenciz. productas/servicios
que ofrece.
0) Mo existznociandela |1 Tisnenociéndelz | 2) Existe misién, pero |3) Existe misién
Mizién de | Empress razéndeserde |z norespondeatodas (conocids y/o escrita)
Se ha establecido correctamente la Mision [Razon (desconoce el conceptal. empresa, peronose  |las preguntas, o bien, |correctamente
2 Empresa, considerande las preguntas: 0,00% encuentra establecida |no representa establecida, que Completar | Evaluar
ra? s Anuidnlacl? ¥ i CAma Ofraren? (7 concretay correctamante la responda a las

La columna en donde debe ser ingresada la evaluacién de cada criterio, despliega la lista
de valores que pueden ser ingresados, segun la escala a la que corresponda cada criterio. Para su
correcto llenado, se creé un comando que le avisa al usuario si la informacién ingresada no esta en
la escala permitida. En la columna “Puntaje Obtenido” sefiala ademas, si debe o no ser evaluado el

criterio.

Para hacer ain mas completa la evaluacién, existe la opcién, para cada criterio, de llenar la

columna “Observacién” en caso de que el usuario desee agregar alglin comentario.
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Al finalizar el llenado, al presionar el boton “Siguiente”, la interfaz puede ser guardada
nuevamente antes de pasar a la siguiente pestaia con la informacion ingresada. Como sistema de
validacidn, se introdujo un comando que, en caso de que el usuario se salte algun criterio que
debia ser llenado, lo advierte y traslada automaticamente a la celda donde falta ingresar la

informacion.

Resultados ED: Pagina que presenta al usuario los resultados de la evaluacion y su porcentaje de
logro en cada dominio, mediante una tabla que resume la informacidn principal. Ademas, presenta
un grafico de barras y un grafico radial, que facilitan la lectura de los resultados y los hace

graficamente comparables.

Herramienta de Diagnéstico Para MyPE - Microsoft Excel

Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Programador © - o x

ABC lLi = I a% » & 7 Mastrar u ocultar JQ ;h@i &1 Proteger y compartir libro
: ~d ‘2 Mostrar tados los comentarios | " o permiti que los usuarios m
ont minar Anterior Siguiente Desproteger Proteger Compartir
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rtografia Referencia Sindnimos Traducir Nue El

Revision Comentarios Cambios

:
| Resultado Evaluacion Diagnéstica |
. = g =
% de Cumplimiento total : 0% FinalisaF Diaghéstico
% de Cumplimiento por Area
Dominio 1: Dominio 2: s Dominio 4: T Dominio 6:
“Gobiemo “Administracion y Domies: “Moldelo de Dominio 5: | «yeicion, Andlisis y
Empresarialy Contabilidad” Sisonas Negocios” peasos Desempefio” Medir Impacto
D 0% D 0% @ 0% |@ 0% D 0% D 0%
iniose encuentra ivel bisico. De33a 67 iniose encuentra niveli i 1 dominio se encuentra a ivel avanzado.
Cumplimiento por Dominio Cumplimiento por Dominio 4
i
w0 w05
s0% wos |
oo s |
2 ox 5 > 2
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i B
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% OB E @ @ Microsoft Bucel - He. <PHEHE YIC 6%

Posterior a la etapa de testeo de la interfaz de prueba, se integré al output obtenido, la
caracteristica de arrojar los resultados por dominio con colores que sefalaran cierto rango de

cumplimiento, los cuales se encuentran definidos, para el entendimiento del usuario.
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| Resultado Evaluacién Diagnéstica |

% de Cumplimiento total : 63%

% de Cumplimiento por Area
Dominio 1: Dominio 2: - L - Dominio 6:
“Gobierno, ial v - n - iefrmtadlisis v |
- “Personas’ "Moldelo de Negocios® “Procesos’ "
ﬁ Contabildad™ Desempeiio” | Medir Impacto
63% @ 70% @ 0% O 56% O 62% @ 0%
El dominio se encuentra desarrollade a nivel basico. De 33267 El dominie se encuentra desarrallado a nivel intermedia. El dominio se encuentra desarrollado a nivel avanzags

Cumplimiento por Dominio

| —————— E—— |

Esta hoja ademas, posee dos opciones a seguir que dependeran de si el usuario se
encuentra en la etapa de diagndstico inicial o bien en la posterior. Por una parte, puede finalizar el
proceso de diagndstico si se presiona “Finalizar Diagndstico” y por otra, si el usuario esta
realizando una segunda evaluacién, lo puede llevar a la etapa de Evaluacidn Posterior para medir
impacto. Para cualquiera de las dos, la interfaz arroja la opcién de guardar el proceso hasta ese

punto de avance.

| Resultado Evaluacién Diagnéstica |

% de Cumplimiento total : 63%

% de Cumplimiento por Area

B Rl L Crofs Dominio 3: Dominio 4: Dominio 5: Lo L old
" ¥ - o A . - - “Medicion, Andlisis y
|y Estrategia” Contabiidad” _Hocode Desempefio” | Medir Impacto
63% Q 70% @ 0% (@] 56% @] 62% @ 0%

El dominio se encuentra desarrollado a nivel basico. D=32267 El dominio se encuentradesarrollado a nivel intermedio. || De672100 | | E inio se encuents

Cumplimiento por Dominio Cumplimiento por Dominio

Parce ntaje de logro

Dominios

La opcidn de medir impacto, fue incorporada por la informacién obtenida durante la etapa
de entrevistas a instituciones, donde se mencioné que no todas las instituciones miden el impacto
de su gestidn, a pesar de que tienen la intenciéon de hacerlo. Por lo tanto, su inclusién estuvo
directamente relacionada con facilitar este proceso, dada la importancia de poder obtener

informacién de monitoreo.

Evaluacion Posterior: Esta hoja, es una réplica de la pestafia “Evaluacién Diagndstica”, posee

exactamente las mismas caracteristicas y el mismo modo de operar. La Unica salvedad, es que su
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output se arroja en forma conjunta con la evaluacion diagndstica, dado que es comparativa, y no

en una pestafa individual.
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Revision Comentarios Cambios

Puntaje
Obtenido

Ponderador No desarrollado. Observaciones*

| Escasamente | Parcialmente | Attamente | | =

Sub-D | N | Criterio

| Evaluacion Posterior |

0) No existe nocién del valor[1) Sabe lo que ofrece, |2)Conocesuvalor  |3)La propuesta de
que otorga a sus clientes.  [peronotiene claridad |agregado, peronc  |valor ests definida
del valor ag; be c6 y yla
Rl [2cmeresatiencconcramentedeiniesin 0,00% relaciénala resaltarlo empress sabe cémo Completar | No Evaluar
propuesta de valor que ofrece a sus clientes.(*) : et oo
alacompetencia.  |productos/servicios
que ofrece. v
O)Noexistenociondela | 1)Tiene nociéndela |2 Bxiste mision, pero |3) Exste mision =
Misién de la Empresa razén de ser de la no responde a todas | (conocida y/o escrita) ‘;5“‘“”_: i
Se ha establecido correctamente | Misién (Razén (desconoce el concepto). empresa, perono se I tas, o bien, ELIS;HS::Z:éajE
2 |de ser)de la Empresa, considerando las preguntas:|  0,00% encuentra i que al'[rimm_ r | No Evaluar
:Qué 2 éAquié 2V :Co (%) concretay correctamente la responde 3 las.
correctamente. razndeserdels  |preguntas qué,a
empresa. quiény cémo.
0) No existe nociondela | 1) Tiene nocién del 2) Existe vision, pero | 3) Existe vision
Vision de |3 empresa. objetivofinal de la un (conocida o escrita)
empresa, pero no i temporal
Existe correcto establecimiento de |a Visién de la su obien, no |definida, acorde al
3 | Empresa, considerando horizonte temporal & 0,00% proyeccién futurs, por |es posible nezocio, Completar | No Evaluar
indicadores cuantificables.(*) lo que notiene porlo
definida Iz visién dela |que noests horizonte temporal e
empresa. i
) metas ni 1) bj de [2)EBxistenobjetivos  |3) Existen objetivos de
bjetivos claros en el corto plazo, noaside |de = cortoy mediano plazo,
nienel , que | mediano pl des |plazo, pero son mediblesy
se i jetivos cl iblesy permita slcanzar la = Ia estrategia dificiles de alcanzables que
% <~ Consideraciones~ _Evaluacion Diagndstica #=ows _Evaluacién Posterior

Medicion de Impacto: Esta hoja proporciona el output con los resultados de la Evaluacion

Diagnéstica y la Evaluacidn Posterior; los cuales son mostrados de tres formas:
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| Medicién del impacto de la Gestion |

Finalizar el proceso

1. DOMINIO: Y DETALLE POR CRITERIO ALES POR AREA

Evalucacion Evaluacion

Evaluacion Impacto

Sub-D | N Criterio R 7 Impacto N° | Nombre Dominio 22 5
- nicial Posterior Inicial | Posterior | Porcentual
% N
l L Sin | No evaluado ' EmG?:sI:riaol o pa 0%
valor que ofrece a sus clientes (') i6 5 presefialy | tvalyado| Evaluado
Estrategia
£ sin sin "Administracion No No
2 ser) de la Empresa, considerando las preguntas: jQué 3 & No evaluado z 0%
) z pLegumes &% | Informacion | Informacion yContabilidad" | Evaluado| Evaluado

oftezco? ¢4 quién(es)? Y ;Cmo Dfrezca?. (")

Existe correcto establecimiento de la Visién de la

Sin Sin No No
3 | Empresa, considerando horizonte temporal e indicadores Inf . Inf B No evaluado 3 Personas Evaluad Evaluas 0%
cusntiicatles ) nformacion | Informacién valuado | Evaluado
Se han determinado objetivos claros (medibles y sin sin Madalsde No N
4 alcanzables) de corto y mediano plazo paralograr la Inf ” Inf » No evaluado “ x: f f 0%
planificacién estratégica(’) ritormacion |Informacion Negocios Evaluado| Evaluado
=
= 3
£ qué serealizars, 3 avés de qué mecanismas, y con un sin sin No No
= R . |No evaluado s Procesos 0%
= las metas. Evaluado| Evaluado
» o
w 0
Eldesarrollo de la estrategia empresarial, considera el Medicién,
Ampacta SoGa extemna e interno que tienen sus Sin Sin SN No No

: : . i . |No evaluado ¢| Anaiisisy 0%
acoiones, e incarpora esto en politicas o acciones de | Informacion | Informacion Evaluado| Evaluado

mejora continua(’) Desempefio

5 A : % Sin Sin
7 |empresa, considerando elimpacto en el medic: amtviente . |No evaluado
> Informacién | Informacion

clsii-w ~~Consideraciones= _Evaluacion Diagndstica__ &%

TOTALGENERAL (O 0% O 0% | NoEvaluado

M4 > M| ARl

=]

.No se esta grabando ninguna macro en este momento. Haga clic para empezar a grabar una nueva macro.

W=omr  Evaluacion Posterior

1. Detalle por criterio: Muestra el detalle de la evaluacién hecha a cada criterio en cada una

de las dos evaluaciones, indicando en la columna “Impacto” si existié una mejora o no, en

lo ingresado.

Medicion del impacto de la Gestion

Finalizar el proceso
1. DOMINIO: GOBIERNO EMPRESARIAL Y ESTRATEGIA | DETALLE POR CRITERIO
L Evalucacion . Impacto
Sub-D | N Criterio . Impacto N [ Nombre Dominio .
Inicial Inicial Posterior Porcentual
L [ I ta de |Esc e |Esc ‘Gobiemo
a empresa tiens s propuesta de g . ~
a & St Se Mantuvo 1| Empresarialy 36% O 60% -24%
valon que oirece a sus clientes.[7) Desarrollado | Desarroliado .
Estrategia
Se haestablecido comectaments la Misién (Razénde |p o o wAdministracion
2 | ser)dela Empresa, considerando las preguntas: jGUE z - L@ 70% (O 43% 2%
ofrezen? ;A quitnfes]? ¥ §CAmo Direzoa? (') Desarrollade |Desarrollado y Contabilidad
Eniste correcto establecimiento de la Yisidn de la
Escasamente | Altamente No Mo
3 | Empresa, considerando horizonte temporal e indicadares £ Personas 0%
. Desarrollado |Desarrollado Evaluado | Evaluado
cuantificables ]
Se han determinado ohjetivos ol dib
= han dererminac Shie |\:|nscams [mediblesy Escasamente| Altamente Modelo de ~
4 | aloanzables) de corto y mediano plazo para lograr la . 3 O 63% -8%
] Desarrollado |Desarrollado Negocios
Lo
E’ Se realizan planes de accidn c\alus los cuales muestran
= ué se realizars, a travé yconun |ESC e | Parci
© g -24%
k| * | horizante temporal determinasio, para alcanzar lssmetas. | Desarrollado | Desarrollado s Procesos 6% @ es%
w y]
El desarrollo de 3 estrateqia empresarial, sonsidera el Medician
dmprante soesar esteno e interna que tienen sus Escasamente| Altamente . o y No Mo &
aceiones, @ incorpor esto en politicas o acciones de | Desarrollado |Desarrollado " ”\4 Evaluado Evaluado
mejora continua '] Desempefio

2. Totales por area: Muestra los resultados obtenidos por dominio y en la evaluacién total,

para cada una de las dos aplicaciones de la interfaz, indicando la variacion porcentual en la
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columna “Impacto Porcentual”. Para hacer mas entendible el resultado, arroja circulos con
colores que denotan el nivel de cumplimiento de cada area medida, con su respectiva

interpretacion.

= Finalizar el proceso
1. DOMINIO: GOBIERND EMPRESARIAL Y ESTRATEGIA DETALLE POR CRITERIO TOTALES POR AREA

- Evalucacion . Evaluacion | Impacto
Sub-D | N Criterio e N’ | Nombre Dominio —
Inicial Inicial Porcentual
L i | N te |Escasamente TEERD
s empresa a propuesta de d -
2 & e OGTE: Se Mantuve + | Empresarialy 36% 60% -24%
walor que ofrece a sus clientes ') Desarrollado | Desarrollado =
Estrategia
niRazén de Escasamente |Parcialmente
2 | ser]dela Empresa, considerando las preguntas: Gué 2 70% 43% 2%
Oftezon? 34 quign(es]? ¥ Céma Ofrezo? (7] Desarrollade | Desarrollado
Existe correcta establecimiento de la Visidn de la
) - o Escasamente| Altamente No No
s | Empress, P o ada D o 3 Personas Evalund Evoluad 0%
cusnifoables( esarrcllado|Desarrollade valuado | Evaluade
¢ han determinada objetivas claros (mediles
i ! 0 Escasamente| Altamente Modelode |, ~
| alcanzables) de corto y mediano plaza para lograr la y O sex |0 s3% 8%
planifoaciénestatégion’) Desarrollado | Desarrollado Negocios
=
‘? Se realizan planes de aceion olaros, los cuales muestran
-t é lizar3, através de qué mecanismos, y conun |Escasamente (Parcialmente -
qQué se realizars, a q 1 ~
T | s Procesos |0 62% |@ 86% -24%
& horizont temparal determinada, para alcanzar las mets. | Desarrollade | Desarrollado
w
Eldesarrollo de |a estiategia empres arial, cansidera el
. impaco Focss! extemo ¢ intema que tienen sus | Escasamente | Altamente . Ne No -
anciones, eincorpora esto en politicas o acciones de | Desarrollado |Desarrollado § Evaluado| Evaluado
mejora continua') De<Empebl
El desarrollo de |a estrategia empresarial apunta ala .
i i plazodela| .
sc te [Escasamente
7 |empresa, sonsiderando elimpasto en el mediie smbienre Se Mantuvo + | TOTAL GEMERAL | 7%
en cuanto a3 uliizcidn responsable de los recursos | VES3MMel1ade | Desarroliado a
dispanit )

3. Contraste Grafico: A modo de volver mas explicativo los resultados obtenidos y facilitar las

comparaciones, se muestra el contraste en dos graficos que presentan los resultados por

dominio.

Las deciziones son tomadas con informacién objstiva
arial [wxperiencia) de la

emprezatemprendedor.”)

Farcialmente | Escasamente CONTRASTE GRAFICO

1 del mercado, clientes ¢ his
Desarrollado | Desarrollado

Evalucidn Diagndstica Evaluacion Posterior

La toma de decisiones se ancuentra sujeta a la
| planificacié dqica de la empreza, atendi
abietives priotitarios y otros que lez secundan.”)

4o | ESoasaments | Escasamente |
a e Pelantuwo
Desanallada | Desarrollada

Toma de decisiones § coherencia

Evalucacio | Evaluacion

. DOMINIO: ADMIMISTRACION Y CONTABILIDA
Posterior

Impacta

Detalle por Dominio

El empresario ez capa de transmitir loz objetives y Mo evaluado

- estrategia de ln empresa hacia el resto de los Sin Sin (ermpresa o
trabajadares, 3 modea de generar un sentido cominy | Informacian | Informacién "
o unipersonal] e
e pertenencia 3 la organizacién,
0%
wou
0w
a0k
. . " e
Existen canales, formales ele informalas, mediunts loz
<ual abajadorss puadan dar 3 conocer cuz " " Mo evaluado
P - Sin Sin EL
apiniones y sugerencias respecta 3 kemas que puedan e e [empreza
3 a Informacién | Informacion
llevar 3 una mejora de los proceses, relacioncs, u otro, unipersanal] 10k
dentra de [y empress. —— -
1 2 : 1 = .

Evakmcin inidel  WEvakacin Pastariar

Administracion de la empresa
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Finalmente, la hoja posee la vifieta “Finalizar el Proceso”, que culmina con el proceso de

uso de la herramienta guardando los cambios, si el usuario lo desea y cerrando la interfaz.

Medicidn del impacto de la Gestion |

Finalizar el proceso
I. DOMINIO: GOBIERNO EMPRESARIAL Y ESTRATEGIA DETALLE POR CRITERIO TOTALES POR AREA
Evalucacion | Evaluacion Evaluacion | Evaluaci Impacto
$ab-D | N° Criterio L X Impacto N | Nombre Dominio s =
Inicial Posterior Inicial Posterior
L; [ tamente definida | ta de |[Escasamente |Escasamente ‘Gobiemo
3 empresa tiene carrectamente definida la propuesta de .
1 2 . p J Se Mantuvo 1| Empresarialy |0 36% |U 60% -24%
walor que ofiece 2 sus clientes '] Desarrollade |Desarrellade o
Estrategia
Se ha establecido comectamente 3 Misidn [Razdn de . A
. |Escasamente |Parcialmente ‘Administracion
2 | ser)delaEmpress, considerando las preguntas: jQué z @ 0% |O 43% 0%
offezto? 3 quiénfes]? ¥ 4C8ma Direzeo? () Desarrollado |Desarrollado y Contabilidad
Esiste corecta establecimiento de la Yisidn dela Escasamente| Altamente No No
3 | Empresa, cansideranda hotizonte temparal ¢ indicadares H Personas 0%
cuantifioables ] Desarrollade |Desarrollado Evaluade | Evaluado
Se han determinado objetiuos dibl
¢ han daterminads abjeos elaros [medbles | Escasamente| Altamente Modelode |
4 aloanzables) de corto y mediana plazo pata lograr s D liado|D lad 4 N N O 56% |0 B63% -8%
plarifcacién estratégioal’] esarrollado |Desarrollado egocios
g
= lizan planes de accidn claros, k
- ué e realizard, atiaués de qué mecanismos, yconun |Escasamente |Parcialmente .
] q (o) 3
H * | horizante temparal determinado, para aloanzarlas metas. | Desarrol lado |Desarrallado ® Procesos O 2% |@ 86% 2%
w 5}
Eldesanollo de la estrateqia empresarial, considerael
Ampactc soeial ertemno e inkerna que tienen sus Escasamente| Altamente . No No 0%
acciones, e incorpora esto en politicas o acciones de | Desarrollado |Desarrollade sf Evaluado | Evaluado
mejora cantinua,] Desempefio

Ponderaciones: Esta hoja muestra el detalle del célculo de las ponderaciones para cada dominio.
Dado que esta informacion se encuentra incorporada, su revisidon se aconseja ser omitida por el

usuario.

lerramienta de Diagy Para MyPE - Microsoft Excel
Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Programador 2 X

3G P o A Z & & il
ABC 4 = ’ A < _J Mostral cultar comentarios I F &l Proteger y compartir libro

0 = G B IR P 8l 8 @ g

4 Mostrar todos los comentarios 4 Permitir que los usuarios modifiquen rangos
rtografia Referencia Sinénimos Traducir ar Ante Desproteger Proteger Compartir
c ar entradas manuscrita: hoja libro~  libro .z Control de cambios ~
Revision Comentarios Cambios

INFORMACION ADICIONAL: DETALLE DE PONDERACION DE LOS CRITERIOS
EN ESTA HOJA SE MUESTRA DE FORMA DETALLADA LA PONDERACION DE CADA CRITERIO, INFORMACION QUE FUE CONSIDERADA PARA EL
ADECUADO FUNCIONAMIENTO DE LA HERRAMIENTA. POR LO TANTO SE LE ACONSEJA OMITIRLA.
Area Nr. J j
I. Gobierno Emp ialy i 10 0%
Il. Administracion y C ili 21 0% =
Ill. Personas 2 0%
IV. Modelo de Negocio 24 0,015 0%
V. Procesos 7 0%
V1. Medicidn, Analisis y Desempefio 4 0%
TOTAL 68 0%
I i P! ialy i 1. ini: iony Ct
ey Nimero Ponderacién | Ponderacién o Nimero Ponderacién | Ponderacién
Sub D Ne Criterios . . Sub D Ne Criterios . S
Acciones | Criterio (total) SubD Acciones | Criterio (total) SubD
1 0,00% oy 0 0,00%
2 0,00% o 0 1 0,00% 0,00%
o 3 0,00% 5365 13 0,00%
gj’ a s 0,00% 0,00% 1 0,00%
& 5 0,00% g 15 0,00%
6 0,00% = 16 0,00%
7 0,00% = 7 0,00%
8 0,00% E 3 2 0,00% 0:00%
EgZil = 2 s 0,00% 3 = L,
” 2°853 10 0,00% 5 0,00%
LI S S Consideraciones~ _Evaluacion Diagndstica _ #R:CEiliwism=rm _Evaluacion Posterior &% Jime(=m i nlasoe _ Ponderaci

o B £ ® ' B Microsoft Excel
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De esta etapa del trabajo, se puede seialar que la interfaz generada recoge todos los
procesos realizados en la primera etapa de Adecuacion y Correccion de Herramienta Recibida. La
recopilacién, el andlisis y la interpretacion de los datos obtenidos generaron una interfaz
“amigable” en uso para el usuario, adaptable de acuerdo a su criterio y, acorde a la realidad de la

empresa diagnosticada.

Ademas, se puede agregar que la participacion de un grupo de personas en su elaboracion,
qgue fueron retroalimentando el trabajo de disefio de la interfaz de forma continua, desde la
creacién de su version de prueba en Microsoft Excel hasta su version final, permitieron ir
detectando posibilidades de mejoras para lograr su funcionamiento éptimo, facilitando el proceso

del trabajo de las alumnas tesistas.
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CAPITULO IV

RECOMENDACIONES

Una vez finalizada la Herramienta, con los ajustes pertinentes para su dptima utilizacion,
es posible evaluar el nivel de gestion de micro y pequefias empresas que pertenezcan a alguna
institucion que les brinde apoyo, pero antes es fundamental mencionar algunos aspectos
relevantes que permitiran obtener el mayor valor de la herramienta entregada, los cuales son
presentados como recomendaciones. Estas se encuentran clasificadas en dos grupos. El primero
hace referencia a las recomendaciones especificas del uso de la herramienta y el segundo a las

recomendaciones generales del presente trabajo.

Las recomendaciones especificas de uso de la herramienta, han sido desarrolladas para

guiar al consultor en el uso de ésta.

Para medir el nivel de gestion de una empresa, el diagndstico debe ser hecho por un
consultor externo a la empresa en cuestion, que recopile la informacién para la institucion que
entrega apoyo a la empresa y que ademas tenga conocimiento pleno de la empresa. A si mismo,
se recomienda que una segunda evaluacion sea hecha por el mismo consultor que realizd la
primera, ya que de ésta manera se absorbe el sesgo relativo al consultor’’, el cual estara presente
en ambas evaluaciones con similar magnitud, por lo tanto no influye directamente en los

resultados.

En los casos en que las instituciones de fomento quieran medir su impacto en las
empresas, es posible utilizar la herramienta entregada, pero se debe tener en consideracién que

para medir el impacto bruto es necesario tener un grupo de control, el cual haya sido elegido de

17 P . s . . . s .
dado por el juicio subjetivo necesario para catalogar a los empresarios en los distintos niveles de
desarrollo de la empresa.
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forma aleatoria entre aquellas empresas que requieren apoyo, pero que la institucién no se los
brinda (cuando en realidad podria hacerlo), con el cual se compararan los resultados. Realizar
medicion de impacto con grupo de control tiene altos costos de oportunidad para aquellas
empresas que forman el grupo mencionado. Por lo tanto se debe tener en consideracién, que la
diferencia obtenida entre ambas mediciones, no es completamente producto del apoyo
entregado, sino que ademas estd influenciado por factores externos pertenecientes al medio en el
cual se desenvuelve la empresa y a factores intrinsecos del empresario. Por ultimo, es
fundamental mencionar que la herramienta permite conocer cuanto se ha evolucionado y se sabe
gue existe un porcentaje razonable que es producto de las actividades de apoyo que la institucidn

ha brindado.

Debido a que la escala de medicidon utilizada en la herramienta es de 3 o 4 puntos, no es
posible apreciar pequefias variaciones en el nivel de gestidon de la empresa, es por ésta razon que
se recomienda realizar una segunda evaluacion en un plazo no menor a 6 meses de la primera. Por

lo tanto, la frecuencia minima de uso recomendada es semestral.

A pesar de que la herramienta fue desarrollada mediante la programacion en Visual Basic
de Microsoft Excel, no es necesario poseer conocimientos especializados en programacion, ya que
el producto entregado se presenta al usuario como un instrumento que permite una interaccion
“amigable” y automatizada. Se debe mencionar ademads, que es fundamental leer atentamente las

instrucciones de la interfaz y seguirlas tal cual se presentan, ya que esto permitira su uso éptimo.

Se debe tener en cuenta que la herramienta presentada, por si sola, mide el nivel de
gestidn a partir del desarrollo que tienen en la empresa temas como, la definicidn de los aspectos
estratégicos, el manejo de la contabilidad en la empresa, la formalizacidn de las relaciones
laborales y otros factores propios del funcionamiento de la organizaciéon como tal, pero no mide
aspectos relativos al empresario (como sus competencias y habilidades para emprender o hacer
negocios), los cuales son esenciales para la sobrevivencia de la empresa. Ademas, la herramienta

no permite conocer el nivel de satisfaccion del empresario en relacién a su trabajo, lo cual influye
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directamente en su gestion empresarial. Por lo tanto, recomendamos evaluar en forma paralela
los aspectos personales que influyen en la gestidn, lo cual podria ser desarrollado como segunda

parte del trabajo presentado.

Un segundo grupo, son las recomendaciones generales del trabajo, las cuales hacen
referencia a cdmo se entregard la herramienta propuesta para darle un uso real, y también al
desarrollo de un dominio complementario que permita finalmente lograr medir todas las areas

relacionadas con el microempresario.

La herramienta finalizada ha sido desarrollada con el fin de realizar un aporte a la Facultad
de Economia y Negocios de la Universidad de Chile, por ésta razén, se ha determinado que sea el
departamento de Responsabilidad Social Universitaria (NexoRSU) quien se haga responsable de su
difusion a todas aquellas instituciones que se relacionan con la micro y pequefia empresa,
brinddndoles apoyo y/o entregandoles algin beneficio que les permita mejorar uno o varios de
sus ambitos de gestidn. Por lo tanto, es fundamental culminar la siguiente etapa de difusion y
entrega de la herramienta, para lograr la principal motivacién de las alumnas que ha sido realizar

un impacto real a la sociedad.

De las reuniones con las instituciones calificadas como potenciales usuarios, no sélo se
logré determinar los usos que podian darle al instrumento y las necesidades basicas que el
instrumento desarrollado debia considerar, sino que ademas se identificé un denominador comun
entre los empresarios, que influye directamente en la gestion empresarial, pero no se sabe en que
cantidad afecta y ademas no existe instrumento publico asociado a la gestién que lo mida. El
denominador comun mencionado es el gen emprendedor, que considera las caracteristicas o
competencias personales propias del empresario. Es por esta razén, que se ha propuesto como
continuacién del presente trabajo, desarrollar un séptimo dominio, que considere los factores
mencionados, de tal manera de lograr desarrollar y mejorar, no sdélo los aspectos tangibles del

negocio, sino que ademas, lograr premiar y acentuar competencias personales del emprendedor.
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Finalmente, cabe destacar, que las recomendaciones expuestas se presentan con el fin de
facilitar el uso y proponer cursos de accién posteriores al desarrollo del trabajo, por lo tanto no

son de caracter obligatorio.

Debido a que la herramienta desarrollada sélo permite realizar evaluaciones individuales
por empresa, se hace necesario crear una funcién complementaria que entregue informacion
comparativa entre empresas, con el objetivo de permitir que las instituciones de apoyo tengan un
ranking de sus empresas, que les permita tomar decisiones objetivas al momento de entregar

recursos segun criterios propios.
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CONCLUSIONES

La principal conclusion obtenida del presenta trabajo es la Herramienta de Diagndstico de
la Calidad de la Gestidn de la Micro y Pequena Empresa, la cual ha sido entregada de forma anexa
en un archivo Excel. Se debe tener en consideracion, que ésta responde a objetivos planteados en
el seminario de tesis previo, donde se recopilé toda la informacién necesaria para desarrollar los
criterios a evaluar, pero el modelo en si, listo para ser presentado al usuario final, esta basado en
lo que las alumnas, en base a entrevistas en profundidad con las instituciones calificadas como

usuarios, han determinado que es un instrumento apropiado para medir la gestién empresarial.

Dentro de las instituciones calificadas previamente como potenciales usuarios, se
encontraban Cooperativas, Instituciones Gubernamentales, Fundaciones sin fines de lucro e
Instituciones Bancarias, sin embargo se incluyd un quinto grupo denominado Otros, que
contempla las Municipalidades y las Instituciones de Educacién Superior, las cuales presentan un
potencial desarrollo en relacién al fomento de la micro y pequefia empresa. Ademads, éstas en su
mayoria, no cuentan con las herramientas para poder evaluar y dar seguimiento a sus
beneficiados, por lo tanto, el instrumento presentado no sélo significa un gran aporte para su
gestidn, sino que ademas reafirma el objetivo principal de querer entregar un producto que

implique un real impacto a la sociedad.

En relacion al beneficiario final, la actual clasificacion de micro y pequefa empresa, agrupa
a empresas que comparten un similar nivel de ventas, pero que presentan entre ellas grandes
brechas en su nivel de gestion, que viene determinado por los estudios y por la experiencia en el
negocio de los empresarios. Ademas, de las reuniones con las instituciones calificadas como
potenciales usuarios, se concluyd que la micro y pequeiia empresa presentaban grandes
diferencias, por lo que al ofrecerles una herramienta para ambos grupos, siempre se hizo hincapié
en que soélo se debia abarcar a uno. A partir del testeo de la etapa 2, donde consultores aplicaron
la herramienta a micro y pequefios empresarios, se concluyd que sélo el sub tramo 3 (de 600,1
hasta 2.400 UF) de la micro empresa tenia un desarrollo en su gestion que podia ser evaluado con
el instrumento presentado. Por lo tanto, el beneficiario final seran microempresas del sub tramo 3

y pequefias empresas en todos sus tramos (de 2.400, 1 hasta 5.000 UF).
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ANEXOS

Cuestionario para Aplicacion a Instituciones

Tesis Otofnio 2012

Este cuestionario tiene por objeto recopilar informacién exclusivamente para fines docentes, en
particular para el desarrollo del seminario de tesis denominado “Desarrollo y aplicacion de un

instrumento de diagnostico de la microempresa”.

Agradecemos de antemano su buena voluntad, tiempo y colaboraciéon brindada.

1. ¢Qué relacidn tiene su organizacion con la MIPE?

2. ¢éCuadles son las condiciones que deben cumplir las empresas para participar en su

organizacion?

3. éComo selecciona a las empresas?
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4. ¢{Quién es el encargado de seleccionar? (Sefalar profesion y cargo)

5. ¢Cada cudnto tiempo realiza evaluaciones a las empresas beneficiadas y a cudntas le aplica
dicha evaluacion?

6. ¢Qué impacto busca tener con su aporte?

7. éComo mide aquel impacto?

8. éQué informacion le interesa conocer de la MIPE a apoyar? Marque con una X.

Gobierno empresarial y Estrategia
Administracion y Contabilidad
Personas

Modelo de negocios
Procesos

Medicion, Analisis y Desempefo
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9. ¢Utiliza alguna herramienta propia o de un tercero para seleccionar a las empresas
beneficiadas?

Si
No

éCual?

10. ¢Utiliza alguna herramienta propia o de un tercero para medir el impacto generado en las
empresas beneficiadas?

Si
No

éCuadl?

11. éLe interesaria utilizar una herramienta de evaluacion de las artes de la gestidn (ex ante y ex
post)?.

Si
No

¢Por qué?

12. ¢Estaria dispuesto a pagar por este instrumento? Marque con una X.

Si
No

éCuanto?

13. Datos institucion

Nombre

Territorio que atiende (comunas) ‘
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Anexo 1.2: Clasificacion de las Empresas en Chile

Definicién general de tamafio

Ventas anuales (UF)

Microempresa

De 0,1 a2.400

Pequefia empresa

De 2.401 a 25.000

Mediana empresa

De 25.001 a 100.000

Gran empresa

Superior a 100.001

Fuente: Clasificacion Servicio de Impuestos Internos (Sll)

Anexo 1.3: Clasificacidon de las MIPE segiin Nivel de ventas en Sub-tramos

MIPE Ventas Anuales en UF

Microempresa

Sub-tramo 1 De 01-200

Sub-tramo 2 De 200,1 hasta 600

Sub-tramo 3 De 600,1 hasta 2.400
Pequeiia empresa

Sub-tramo 4 De 2.400,1 hasta 5.000

Sub-tramo 5 De 5.000,1 hasta 10.000

Sub-tramo 6 De 10.000,1 hasta 25.000

Fuente: Clasificacion de sub-tramos de S|
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Vta. Mensual | Empleados | Vta. Anual UF Sub tramo

CreeME 1 $7.000.000 9 3.717 PE 4
CreeME 2 $400.000 3 212 ME 2
CreeME 3 $1.000.000 4 531 ME 2
CreeME 4 $300.000 5 159 ME 1
CreeME 5 $18.000.000 5 9.558 PES
CreeME 6 $200.000 1 106 ME 1
CreeME 7 $5.800.000 1 3.080 PE 4
CreeME 8 $800.000 4 425 ME 2
CreeME 9 $800.000 3 425 ME 2
CreeME 10 $7.500.000 6 3.982 PE 4
Clinica 1 s/d 1 s/d s/d
Clinica 2 s/d 1 s/d s/d
Clinica 3 s/d 1 s/d s/d
Clinica 4 s/d 1 s/d s/d
La Florida 1 s/d 1 s/d s/d

Fuente: Elaboracion propia
Simbologia:

ME 1: Microempresa Sub tramo 1 (de 0,1 hasta 200 UF)

ME 2: Microempresa Sub tramo 2 (de 200,1 hasta 600 UF)

ME 3: Microempresa Sub tramo 3 (de 600,1 hasta 2.400 UF)

PE 4: Pequeiia empresa Sub tramo 4 (de 2.400,1 hasta 5.000 UF)
PE 5: Pequefia empresa Sub tramo 5 (de 5.000,1 hasta 10.000 UF)

s/d: sin datos



Analisis General: El instrumento en general es una buena métrica para evaluar el impacto de

distintos cursos o sucesos en un empresario, pero demanda una cantidad de horas hombre
capacitada que instituciones sin fines de lucro o emprendimientos sociales no siempre disponen
como recurso. Por otro lado, sin embargo, la micro y pequefia empresa son mundos
completamente distintos y dentro de la clasificacion de microempresa existen distintos categorias
que hace pensar que el instrumento puede ser muy general o no aplicable a la hora de medir
impacto, pues bien medir con la misma métrica a realidades completamente distintas no es
Optimo. Por ultimo destacar que el instrumento no es cercano a la realidad, mas bien es muy
tedrico, teorias que pueden tener de sustento hipdtesis que no se cumplen en lo cotidiano o no
son lo mas relevante al final del dia, ademds se deja de lado que un Emprendedor sepa algo en la
practica pero sin necesariamente saber que hay un término asociado en la parte tedrica

guitandole puntaje en la evaluacién.

Analisis Particular: Se recomienda que los ponderadores no sean “fijos” sino mas bien se

adapten a los distintos rubros existentes, pues en cada uno pueden tener un valor mas

determinante a la hora de decidir si una empresa es exitosa o no.
Respecto a las preguntas, se realizan las siguientes sugerencias:

1. Explicar que significa el valor, pues no es una distincion comun a todos, pero si lo es su

significado.

10. La tomada de decisiones con base a un juicio bien fundado son un método existente
en la realidad empresarial, utilizado por una gran mayoria de instituciones y no por eso, un

mal criterio.

15. y 18. Son preguntas que apuntan a observar si es que existe la distincién del “bolsillo
derecho” y “bolsillo izquierdo” en lo que a separacién de dineros se refiere, son preguntas

gue tienen un alto grado de correlaciéon y no agrega valor que estén separadas.

34. Es necesario explicar en la pregunta el concepto PPM.
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58. y 63. Preguntas apuntan a un mismo fondo de segmentacién por lo cual una de ellas

no estd generando mayor informacion.

73. La forma en la cual se explica, no es una forma que lleve a generar un indicador de
calidad, por otro lado hay industrias con productos o servicios estandarizados que ya

encontraron su 6ptimo y por tanto, no estan en una revisién o mejora continua.

92. y 94. Preguntas que también muestran un alto indice de correlacién y pueden ser

explicadas en una sola pregunta.

Analisis General: Si el objetivo es caracterizar la empresa desde el punto de vista comercial, y
ver si su funcionamiento esta acorde a normas ISO, entonces el instrumento me parece bueno, ya
gue intenta medir lo que queremos saber del sujeto empresario, esto es como esta funcionando la
magquina, su estructura, comparada con como debiera funcionar segln la experiencia exitosa de
otras empresas y de las normativas vigentes para la PYME en Chile. Tal vez agregar en la etapa
gobierno, sus vinculaciones con el sector publico, si conoce o ha postulado a proyectos publico de

apoyo a emprendimientos o fondos de fomento.

Desde un punto de vista metodoldgico, entiendo que el instrumento conlleva un pregunta
después del criterio, si es asi esa pregunta debiera ser mas didactica y mas amigable que el
criterio, que en algunos casos es muy lapidario, sin embargo alli se presenta el primer problema
que es el de la interpretacion de la persona que hace la pregunta, por ejemplo, cémo puedo saber
yo como Asociacidon Gremial, si el empresario tiene claro hacia dénde va con su empresa, esto se
podria deducir la gran cantidad de preguntas que hacen en el cuestionario, sobre todo los item
relacionado con la Estrategia, pero queda a criterio del encuestador si el empresario tiene o no
tiene misién y ese no es el punto, el punto es si el empresario sabe hacia dénde va, las razones de
ésta decision, si conoce lo que lo motiva, qué es lo que lo hace levantarse todos los dias temprano

(incluso sdbados) y llegar a su taller para comenzar a trabajar a pesar de todas las dificultades.

Sin embargo, como la idea de preguntarme a nosotros si el instrumento nos es Uutil, creo
que un 50% nos podria servir, tanto para caracterizar a la empresa y saber si esta funcionando en
regla, pero no me entrega informacién sobre la motivacidon del empresario, tampoco me entrega

informacién sobre las dificultades que afronta dia a dia y en que le podemos colaborar. Tampoco
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permite conocer sus necesidades personales, que son diferentes a saber que no tiene, es
importante saber su autodiagndstico tanto de su empresa como de su entorno, cuales son las

complejidades que le aguejan y como las resolveria.

Necesito saber cémo lo tratan los bancos, por ejemplo si le gustaria o tiene idea de
trabajar en cooperativa o pedir crédito en otras instituciones, por ejemplo de microcréditos.
Necesito saber si dedicaria tiempo a la vida gremial y que le pediria a un gremio o una Cdmara de
Comercio, es decir necesito saber como enfrenta las complejidades del entorno y como reduce

estas complejidades.

Muchas pequefias empresas no cuentan con informacion clave y de punta, que si al
manejar esta informacidén, acelerarian sus procesos y ganarian tiempo y darian saltos cualitativos,
ahora para acceder a esta informacidn es necesario contar con el canal de informacién claro,
seguro y confiable. Frente a esto, necesitamos saber como la pequeiia empresa se informa hoy en
dia, pero es mucho mds importante saber porque no se informa de la informacién que otros se
informan y que les ha reportado muchas utilidades, que requieren para esto y que valor le asignan
a este proceso y que puedo hacer yo como Cadmara para colaborar en esto. Este indicador lo vi en

su instrumento.

Otro punto que interesa es conocer su historial, como comenzaron y que dificultades
especificas enfrentaron y que cosas no volverian hacer, y que ellos piensan que fue un error, en
que se cayeron, y que aprendieron de esto, esta materia es muy importante para nosotros ya que

reconocemos la madurez del empresario y entrega pistas para entregarselas a otros.

Finalmente pensamos que si bien es cierto es bueno tener una radiografia de la empresay

su gestidn, es mejor saber las causas de esta situacion entregadas por el propio afectado.
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I. DOMINIO: GOBIERNO EMPRESARIAL Y ESTRATEGIA

1.1 SUBDOMINIO: ESTRATEGIA

1. La empresa tiene correctamente definida la propuesta de valor que ofrece a sus clientes.

(*)
No
Desarrollado
No existe nocién del
valor que otorga a
sus clientes.

Escasamente
Desarrollado
Sabe lo que ofrece,
pero no tiene
claridad del

agregado en relacidn

valor

a la competencia.

Parcialmente
Desarrollado
Conoce su valor
agregado, pero no

sabe cémo definirlo

y resaltarlo
correctamente
frente a la

competencia.

Ampliamente
Desarrollado
La propuesta de valor
definida
(conocida o escrita)

estd

correctamente vy la
empresa sabe cémo
resaltarla con los
productos/servicios

gue ofrece.

2. Se ha establecido correctamente la Misidn (Razdén de ser) de la Empresa, considerando las

preguntas: éQué ofrezco? ¢A quién(es)? Y ;Como ofrezco? (*)

No Desarrollado

No existe nocidn de
la Mision de la
Empresa (desconoce
el concepto).

Escasamente
Desarrollado

Tiene nocidon de la
razéon de ser de la
empresa, pero no se
encuentra
establecida concreta
y correctamente.

Parcialmente

Desarrollado

Existe misidn, pero
no responde a todas
las preguntas, o bien,
no representa
correctamente la
razon de ser de la

empresa.

Ampliamente
Desarrollado
Existe misién
(conocida y/o escrita)

correctamente

establecida, que
responde a las
preguntas qué, a

quién y como.
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3. Existe correcto establecimiento de la Visién de la Empresa, considerando horizonte

temporal e indicadores cuantificables. (*)

No Desarrollado

No existe nocidén de
la Vision de la
empresa.

Escasamente
Desarrollado
del
objetivo final de la

Tiene nocidn

empresa, pero no
tiene claridad de su
proyeccion  futura,
por lo que no tiene
definida la vision de

la empresa.

Parcialmente
Desarrollado
Existe vision, pero no

contiene un
horizonte temporal
apropiado, o bien,
no es posible
cuantificarla, por lo
que no estd
correctamente
establecida.

Ampliamente
Desarrollado
Existe vision (conocida

o escrita)
correctamente
definida, acorde al
negocio,

estableciendo
horizonte temporal e
indicadores
cuantificables.

4. Se han determinado objetivos claros (medibles y alcanzables) de corto y mediano plazo

para lograr la planificacién estratégica. (*)

No Desarrollado

No existen metas ni
objetivos claros en
el corto ni en el
mediano plazo, que
permita alcanzar la

propuesta de valor.

Escasamente
Desarrollado
Existen objetivos de
corto plazo, no asi de

mediano plazo
acordes a la
estrategia

establecida, ni
cuenta con metas

claras para medirlos.

Parcialmente
Desarrollado

Existen objetivos de

corto y mediano
plazo, pero son
dificiles de

cuantificar o bien no
se han cuantificado
aun por parte de la
empresa.

Ampliamente
Desarrollado
Existen objetivos de
corto y mediano plazo,
medibles y alcanzables
que acercan al
cumplimiento de la
estrategia y por ende
de la mision y vision

de la empresa.

5. Se realizan planes de accién claros, los cuales muestran qué se realizara, a través de qué

mecanismos, y con un horizonte temporal determinado, para alcanzar las metas. (*)

No Desarrollado
No se establecen
planes de accidon

para conseguir las
metas establecidas,
mas bien se espera
que las “cosas
mejoren” sin tomar

mayor accion.

Escasamente
Desarrollado
Establece planes de
accion, pero no
estan claramente

definidos, vale decir,

no estipulan los
mecanismos y/u
horizonte temporal

para lograrlos.

Parcialmente
Desarrollado

Se establecen
correctamente  los
planes de accién

para el cumplimiento
de metas y objetivos,
pero no se controla
el cumplimiento de
éstos.

Ampliamente

Desarrollado
Se establecen planes
de accién para el
cumplimiento de
metas y objetivos, de
los cuales se controla
en forma constante su

cumplimiento.
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6. El desarrollo de la estrategia empresarial, considera el impacto social externo e interno que

tienen sus acciones, e incorpora esto en politicas o acciones de mejora continua. (*)

No Desarrollado

No esta al tanto, ni

se preocupa del
impacto social que
genera el negocio,

por lo que no esta
establecido en una

estrategia.

Escasamente
Desarrollado
Esta en
del
impacto que genera

conocimiento

pero no lo considera
en el desarrollo de

su estrategia.

Parcialmente
Desarrollado
Realiza ajustes en el
desarrollo de la

estrategia para
evitar un impacto
negativo

socialmente, pero no
esta concretamente
incorporado en la
estrategia.

Ampliamente
Desarrollado

Estd al tanto del
impacto social que
genera,

considerandolo en el
desarrollo de la
estrategia en el
mediano/largo plazo,
estableciendo politicas
y realizando planes de
claros

accion para

mejorar la relacién

Empresa-Entorno.

7. El desarrollo de la estrategia empresarial apunta a la generacidon de sostenibilidad de
mediano/largo plazo de la empresa, considerando el impacto en el medio ambiente en cuanto
a la utilizacién responsable de los recursos disponibles, y el manejo de desechos

contaminantes.(*)

No Desarrollado

La estrategia no
considera la
del
negocio en el

sostenibilidad

tiempo, y menos, su
impacto en el medio
ambiente, en cuanto
a la utilizacién de los
recursos y manejo de
desechos de manera
responsable.

Escasamente
Desarrollado
La estrategia
contempla el
mediano/largo plazo
del
desarrollo, pero no

negocio en su
incorpora, como
principio, la
utilizacion y manejo
responsable de los
recursos y los
desechos.

Parcialmente
Desarrollado
Existe una estrategia
empresarial de
mediano/largo plazo
que incorpora la

utilizacion

responsable de
algunos recursos o
manejo de desechos,
pero no se han
considerado  todos
aquellos recursos

criticos necesarios.

Ampliamente
Desarrollado
El desarrollo de Ia
estrategia apunta a
generar sostenibilidad
en el mediano /largo
del

considerando ademas

plazo negocio,

que éste no afecte e/o

impacte
negativamente al
medio ambiente,
utilizando y
manejando

responsablemente sus
recursos y desechos.

93



8. Se consideran distintos escenarios en la planificacidn estratégica formal de la empresa que

le permite enfrentar posibles contingencias. (*)

No Desarrollado
No considera
cambios en los
agentes del mercado
qgue podrian afectar
su  estrategia, vy
cumplimiento de

objetivos.

Escasamente
Desarrollado
Considera en su

planificacion
estratégica solo los

cambios por
estacionalidad o]
fechas importantes,

u otro escenario de
manera superficial.

Parcialmente
Desarrollado
Incorpora en la
planificacion de la
empresa, algunos de
los cambios en los
actores del mercado
gue pueden influir
en su desempeiio,
pero no

periddicamente.

1.2 SUBDOMINIO: TOMA DE DECISIONES Y COHERENCIA

Ampliamente
Desarrollado
Toma en

consideracion
distintos  escenarios,
gue podrian influir en

el desempefio de la

empresa, v los
incorpora

periddicamente para
enfrentar posibles

contingencias.

9. Las decisiones son tomadas con informacion objetiva del mercado, clientes e historial

(experiencia) de la empresa/emprendedor. (¥)

No Desarrollado

El empresario
frecuentemente
evita tomar

decisiones, y cuando

se ve forzado a
hacerlo, no
considera las
oportunidades ni
barreras del
mercado.

Escasamente
Desarrollado
Las decisiones son
tomadas en base a la
experiencia de la

empresa/empresario

, sin incorporar
informacion del
mercado relevante

que podria afectar el
desempeiio.

Parcialmente
Desarrollado
Se toman decisiones
en base a la
del
empresario v

experiencia

superficialmente con
algunos aspectos de
la informacion del
mercado.

Ampliamente
Desarrollado
Las decisiones son
tomadas en base a la
del

empresario y de la

experiencia

informacién relevante
del
clientes.

mercado y
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10. La toma de decisiones se encuentra sujeta a la planificacién estratégica de la empresa,

atendiendo a objetivos prioritarios y otros que les secundan. (*)

No Desarrollado

No se consideran los
objetivos de corto y
mediano plazo en el
momento de tomar
por lo

existe

decisiones,
tanto no
coherencia entre lo
que se hace y lo que
se quiere lograr.

Escasamente

Desarrollado
Se consideran los
objetivos de corto
plazo al momento de
tomar decisiones,
dando prioridad a los
mas
para el
obviando decisiones

importantes
negocio,

que tengan directa
relacién  con la
planificacion
estratégica de
mediano plazo.

Parcialmente

Desarrollado
Se consideran los
objetivos de corto y
mediano plazo para
la toma de
decisiones pero no
se  priorizan las
decisiones acorde al
presupuesto de la
empresa o las
prioridades

estratégicas de ésta.

I1. DOMINIO: ADMINISTRACION Y CONTABILIDAD

11.1 SUBDOMINIO: ADMINISTRACION DE LA EMPRESA

Ampliamente
Desarrollado
Se consideran los
objetivos de corto, y
mediano plazo, asi
como también se

prioriza de acuerdo a

la importancia,
presupuesto de la
empresa Yy la
prioridad estratégica
que tienen dichas
acciones en la
empresa.

11. El empresario es capaz de transmitir los objetivos y estrategia de la empresa hacia el resto

de los trabajadores, a modo de generar un sentido comun y de pertenencia a la organizacion.

No Desarrollado

No existe claridad de
los objetivos vy

estrategia de la

empresa que
permita al
empresario

transmitir al resto de
la organizacién.

Escasamente
Desarrollado

Solo el empresario es

quien conoce los
objetivos y
estrategia de la
empresa, acotando

el conocimiento vy
eficiencia de la
misma.

Parcialmente
Desarrollado
El empresario es
capaz de transmitir
objetivos Y
estrategia,
embargo éstos no

sin
logran generar
sentido comun ni de
pertenencia en
todos los miembros
de la organizacion.

Ampliamente
Desarrollado
El empresario es capaz
de transmitir objetivos

v estrategia,
generando sentido
comun Y de

pertenencia en todos
los miembros de la
organizacion.
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12. Existen canales, formales e/o informales, mediante los cuales los trabajadores puedan dar

a conocer sus opiniones y sugerencias respecto a temas que puedan llevar a una mejora de

los procesos, relaciones, u otro, dentro de la empresa.

No Desarrollado

La empresa no
genera canales en

los cuales los

empleados pueden
dar a conocer sus
opiniones y
sugerencias respecto
a temas que puedan
llevar a una mejora
continua de la

empresa.

Escasamente

Desarrollado
Si bien no existen
canales claros de
comunicaciéon  que
permitan recibir
ideas, criticas o
posibilidades de
mejora por parte de
los trabajadores,
estos igualmente
transmiten sus
opiniones
informalmente al
duefio de la
empresa, el cual las
escucha pero rara

vez considera dentro

de los planes de
mejora de la
empresa.

Parcialmente
Desarrollado
Existen canales en
los

los cuales

empleados pueden

dar a conocer sus

opiniones y
sugerencias, pero
éstas no son
tomadas en cuenta
en la toma de
decisiones con
frecuencia.

Ampliamente
Desarrollado
Existen canales

mediante los cuales

los empleados pueden

dar a conocer
opiniones y
sugerencias que

pueden llevar a una
mejora de los
procesos, relaciones, u
otro, dentro de |la

empresa.

13. El administrador/duefio planifica, asigna y organiza los recursos con los que cuenta la

empresa, para alcanzar los mejores niveles de productividad. (*)

No Desarrollado

No existe claridad de
como planificar,
asignar y organizar
los recursos para
obtener mejores
niveles de
productividad.

Escasamente
Desarrollado

El
administrador/duefi
0 asigna y organiza
los recursos sin una
planificacion previa,
de acuerdo a las
situaciones del
momento, por lo que
no se logra un
incremento en la
productividad.

Parcialmente
Desarrollado

Se planificany
asignan los recursos,
pero no estan
correctamente
organizados para
lograr alcanzar
mejores niveles de
productividad, o
bien, no cuentan con
escalas para
medirlos.

Ampliamente
Desarrollado

Se planifican, asignan
y organizan los
recursos de manera
correcta, lo que
permite obtener
mejores niveles de
productividad,
observables 'y
medibles.
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I1.2 SUBDOMINIO: CONTABILIDAD FINANCIERA

14. Los gastos personales del/los duefio/s de la empresa se encuentran separados de los

gastos realizados por la empresa, no incluyéndose ninguno dentro del otro. (*)

No Desarrollado

El patrimonio de la
V% del
empresario no se

empresa

encuentran

separados, por lo
que el dueifio no
tiene conocimiento

de los gastos que
corresponden a la
empresa y los que
corresponden a sus
gastos personales.

Escasamente
Desarrollado
Existe separacién de
gastos, sin embargo
esto no es respetado

frecuentemente,

utilizando dinero de
la empresa para
gastos personales y
viceversa en

reiteradas ocasiones.

Parcialmente
Desarrollado
Los patrimonios de la
empresa y duefio se

encuentran
separados, pero no
logra tener claridad
de cuanto
porcentaje de los
gastos bdsicos (luz,
agua, gas, internet,
etc.) corresponden a
la empresa y cuales
al empresario.

Ampliamente
Desarrollado
Los gastos personales
del/los duefio/s de la
empresa se
encuentran separados

de los gastos
realizados por la
empresa, no

incluyéndose ninguno
dentro del otro.

15. Existen planillas de manejo de informacién, ya sean hechas en papel o de forma digital,

donde se registran los costos directos e indirectos de fabricacién de forma regular (costos

relevantes). (*)

No Desarrollado

No se realiza registro
de los costos de la
empresa.

Escasamente
Desarrollado
Existen planillas de
informacién bien
desarrolladas, pero
éstas solo incorporan
costos directos. Los
costos indirectos son
obviados en la
contabilidad de Ia

empresa.

Parcialmente
Desarrollado
Existen planillas de
informacion que
registran los costos
directos e indirectos
de fabricacion, pero
éstas no se

actualizan

regularmente.

Ampliamente

Desarrollado
Existen planillas de
informacién donde se
costos

registran los

directos e indirectos
de fabricacion de

forma constante.
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16. Existen planillas de manejo de informacién, ya sean hechas en papel o de forma digital,

donde se registran todas las ventas o ingresos de la actividad empresarial de forma regulary

sin omision. (*)
No Desarrollado
No se realiza registro

de las ventas de la
empresa.

Escasamente
Desarrollado
Existen planillas de
informacién que
registran las ventas,

pero éstas no estdn

bien definidas,
obviando datos
importantes y
ademas no se

registran todas las

ventas efectuadas.

Parcialmente
Desarrollado
Existen planillas de
informacion que
registran ventas,

correctamente
definidas, pero no
son registradas todas
las ventas de forma
constantes, sin
omision.

Ampliamente

Desarrollado
Existen planillas de
informacién donde se
registran todas las
ventas cada vez que se
realizan, sin omitir u

obviar nada.

17. Se ha determinado el sueldo empresarial (fijo y/o variable) del duefio, el cual es respetado

mes a mes, como cualquier otra remuneracién. (*)

No Desarrollado

El empresario no
tiene establecido su
sueldo empresarial,
realizando retiros de
la empresa segln sus
necesidades.

Escasamente

Desarrollado
El empresario
estable su sueldo, sin
embargo, en la
practica, no se rige
por este para realizar
los

los retiros ni

respeta mes a mes.

Parcialmente

Desarrollado
El empresario
establece sueldo
empresarial, pero no
todos los meses
puede cumplir con el
dicho

establecido

retiro de
monto
por falta de liquidez.

Ampliamente
Desarrollado

El empresario
determina

correctamente su
sueldo, el cual se

respeta mes a mes,
sin excepciones.
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18. Esta determinado el capital de trabajo (o caja chica), con el que debe contar la empresa

para realizar sus operaciones y éste es actualizado periddicamente. (*)

No Desarrollado
No se encuentra
establecido el capital
de trabajo con el que

debe contar la
empresa para
realizar sus

operaciones.

Escasamente
Desarrollado
Se define capital de
trabajo, pero este no

incluye aspectos
importantes tales
como el desfase
entre el pago a

proveedores y el de
clientes a la
empresa.

Parcialmente

Desarrollado
Se define
correctamente el
capital de trabajo, sin
embargo no se
actualiza cuando
ocurren cambios en
costos o en la

demanda.

Ampliamente

Desarrollado
Se define
correctamente el
capital de trabajo de
la empresa, y se
actualiza
periédicamente.

19. Se lleva un registro de los retiros de productos/servicios y las mermas ocurridas mes a

mes, ya sea de manera digital o en papel. (*)

No Desarrollado
No se conocen las
mermas, ya que no
se lleva un registro
de
productos/servicios
producidos.

Escasamente
Desarrollado

Se lleva registro de

los productos, sin
embargo se
desconoce la

cantidad de mermas,
en cantidad y dinero.

Parcialmente
Desarrollado
Existe registro de los
productos/servicios,

pero éste no es
actualizado con
frecuencia, por lo
que las mermas
podrian estar sub
valoradas.

Ampliamente
Desarrollado
Se lleva un registro de
retiro de productos vy
mermas ocurridas mes
a mes, ya sea en

digital o papel.
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20. La empresa posee un plan de cuentas, donde se identifica y diferencian los costos fijos,

variables, directos e indirectos de fabricacion, ingresos u otros hechos contables. (*)

No Desarrollado

La empresa no posee
un plan de cuentas.

Escasamente

Desarrollado
La empresa no posee
un plan de cuentas
completamente
desarrollado. Solo se
han identificado
costos e ingresos, sin
tener un mayor nivel
de detalle respecto
de éstos.

Parcialmente

Desarrollado
La empresa posee un
plan de cuentas,
donde se encuentran
asignados
claramente los
costos, se ha
clasificado la
procedencia de los
Sin
no todas

ingresos, etc.
embargo,
las cuentas se
por

desconocimiento o

registran,

conveniencia.

Ampliamente
Desarrollado
La empresa posee un
plan de cuentas,
donde registra todos
los costos, separados
por su naturaleza,

ingresos, etc.

21. Se planifican las inversiones que deben realizarse en la empresa, incluyendo las que

corresponden a recambio de activos fijos, evaluando plazos, presupuesto, y alternativas de

financiamiento. (*)

No Desarrollado

No se tiene claridad
ni menos se
planifican las
inversiones que debe

realizar la empresa.

Escasamente

Desarrollado
Las inversiones se
realizan de forma
espontanea, sin una
planificaciéon previa,
seglun la urgencia.
Ademas no se
considera el
recambio de activos

fijos.

Parcialmente
Desarrollado
Se planifican las
inversiones que debe
realizar la empresa,

sin embargo no se

incluyen las
alternativas de
financiamiento o]
plazos para
realizarlas.

Ampliamente

Desarrollado
Se planifican todas
(incluye recambio de
activo fijo) inversiones
que deben realizarse
en la empresa,
evaluando plazos,
presupuesto, y
alternativas de

financiamiento.
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I1.3 SUBDOMINIO: CUMPLIMIENTO DE LAS NORMATIVAS LEGALES

22. La empresa se ha formalizado, ya sea mediante constitucién como empresa familiar o
persona juridica, cumpliendo con la reglamentacién y pasos como registro de sociedad,
publicacion de ésta, registro del RUT, etc., ante los organismos correspondientes (Sll, Registro
Civil, Notaria, Diario Oficial, etc.).(*)

No

Parcialmente

Si

23. La empresa realiza el timbraje de documentos cada vez que sea necesario (boletas,
facturas exentas y no exentas). (*)

No

A veces

Si

salud. (*)

24. En el caso de ser requerido, se cuenta con resolucidn sanitaria otorgada por SEREMI de

No

No se encuentra actualizada

Si

25. Se cuenta con patente comercial regularizada (semestral o anualmente). (*)

No, nunca ha tenido

Se encuentra vencida

Si, tiene patente

26. La empresa no posee una sa

ncién tributaria reciente. (*)

Posee sancion tributaria en los
ultimos 6 meses.

La empresa posee sancion en
los ultimos 12 meses.

La empresa ho posee
sanciones en los ultimos 12
meses.

27. Mantiene pagos de proveedores al dia. (*)

Mayormente atrasados.

Algunas veces

Paga al dia acordado.

28. Controla la situacién de cobranza hacia sus clientes. (*)

No

Existe un control informal y /o
parcial

Si, existe un procedimiento
claro.
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I1.4 SUBDOMINIO: CONTABILIDAD TRIBUTARIA

y requerimientos establecidos p

29. De acuerdo al sistema de tributacién al que se acoge la empresa, ésta lleva todos los libros

or parte del SII. (¥)

No lleva los libros

Sélo algunos

Si, cumple con todo lo
establecido.

30. Se realiza el pago del IVA periédicamente. (¥)

No

Irregularmente

Si

para disminuir el valor a pagar).

31. El pago de IVA se realiza considerando informacidn completa (no existe omisién de ventas

(*)

No, regularmente se omite
informacion

Ocasionalmente, de acuerdo a
la situacién de la empresa.

Si, se considera la
informacidon completa.

32. La empresa realiza Pago Provisional Mensual. (*)

No Ocasionalmente Si
33. La empresa realiza el pago por concepto de impuesto a la renta. (*)
No Ocasionalmente Si

III. DOMINIO: PERSONAS

I11.1 SUBDOMINIO: SITUACION

CONTRACTUAL

34. Todos los trabajadores vinculados a la empresa trabajan bajo contrato de trabajo.

No trabajan con contrato

Sélo algunos

Si trabajan con contrato

35. En caso de existencia de contratos de trabajo, estos se encuentran escriturados y firmados
tanto por el empleador como el empleado, con copia para ambas partes.

No, ninguno esta escriturado

Algunos de los contratos se

encuentran escriturados

Si, todos los contratos se

encuentran escriturados
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36. Al trabajador se le entrega un cddigo de higiene y seguridad cuando se lleva a cabo el
contrato, el cual menciona las 10 estipulaciones que se establece en el articulo 10 del cédigo
del trabajo.

No Ocasionalmente Si

37. En caso de que existan menores de edad trabajando, la empresa consta con la
autorizacién de quien esta a cargo del menor (segun el cédigo del trabajo).

No, nunca Algunas veces Si, siempre

38. Las jornadas de trabajo no exceden la jornada ordinaria establecida de 45 horas
semanales

No, normalmente exceden ese Si, se cumple el tope de 45
) Algunas veces la exceden
tiempo horas semanales

39. La empresa tiene libro de registro de asistencia de los trabajadores al dia.
No tiene libro de registro de Tiene, pero se registra

. . . Si
asistencia ocasionalmente

40. Las remuneraciones se pagan de acuerdo a lo estipulado en el contrato, incluyendo las
cotizaciones previsionales.

No Algunas veces Si

41. Se realiza el pago de horas extras en mas de un 50% de lo equivalente a una hora de
jornada normal.

No Ocasionalmente Si

42. Si existen 5 o mas trabajadores en la empresa, ésta se encarga de llevar un libro auxiliar de
remuneraciones timbrado por el Sll.

. , . Solo algunas veces se registra Si, se lleva el registro en
No se tiene éste libro . .. .
la informacion. este libro
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111.2 SUBDOMINIO: INTEGRACION DE PERSONAL

43, El administrador/duefio tiene claridad de las tareas que se deben realizar, para cumplir
con los objetivos organizacionales, existiendo la flexibilidad en los cargos si es que fuese

necesario. (*)

No Desarrollado

No existe claridad de
las tareas que se
deben realizar para
alcanzar los
objetivos

organizacionales.

Escasamente

Desarrollado
Se  conocen las
tareas necesarias
para el cumplimiento
de los objetivos, sin
embargo, no se
todas

ejercen por

distintos motivos.

Parcialmente

Desarrollado
Se  conocen las
tareas que se
realizan, sin embargo
no existe la
flexibilidad dentro de
la organizacidon para
que distintas areas

se apoyen en los
momentos que se
requiera.

Ampliamente

Desarrollado
Existe una correcta
asignacion de las
tareas, las que son
debidamente
cumplidas para
alcanzar los objetivos
con flexibilidad en los
cargos

necesario.

cuando es

44, Se utilizan mecanismos establecidos (internos y/o externos) de reclutamiento y seleccién

del personal (fijo y temporal) de acuerdo a los requerimientos de la empresa.

No Desarrollado

No existen
mecanismos de
reclutamiento y
seleccidn del
personal (fijo vy/o
temporal).

Escasamente

Desarrollado
Existe nocion de
cémo  reclutar vy
seleccionar personal,
pero el criterio varia
segln la situacion en
la que se encuentre

la empresa.

Parcialmente
Desarrollado
Existen mecanismos
de reclutamiento vy

seleccion de
personal, pero no
son utilizados con
frecuencia.

Ampliamente
Desarrollado

Existen y se utilizan

mecanismos
establecidos de
reclutamiento y

seleccion de personal,
acordes a los
requerimientos de la

empresa.
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45. Existe entendimiento y comunicacién empatica de forma reciproca, entre empresario y

trabajadores de la empresa.

No Desarrollado
No existe relacidon
entre el empresario
y los miembros de la
organizacion.

Escasamente
Desarrollado

Existe una escasa
relacion entre
trabajadores y
empresario.

Parcialmente
Desarrollado

Generalmente el
empresario 'y sus
trabajadores
mantienen
comunicacién y

relacion empatica.

Ampliamente

Desarrollado
El empresario
mantiene un buen
entendimiento y una
comunicaciéon con sus
empleados altamente
desarrollada, empatica
y facilitadora para la
resolucion de
conflictos, u otro.

46. En el caso de que se integra un familiar a la empresa, el empresario se asegura que la

persona esté capacitada para cumplir las labores del puesto.

No Desarrollado

El empresario no
considera cuan
capacitados estan los
familiares que
trabajaran en la

empresa.

Escasamente

Desarrollado
Sélo en algunas
circunstancias
considera
superficialmente si
los familiares estan
capacitados para

realizar el trabajo

Parcialmente

Desarrollado
El empresario toma
en consideracion
aptitudes basicas,
pero éstas no tienen
relacion directa con
el trabajo que

realizara su familiar.

Ampliamente
Desarrollado
El empresario, se
asegura que el familiar

que integrara al
negocio esté
capacitado para

cumplir las laborales
del cargo asignado.
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47. La empresa cuenta con un plan de remuneracidén, en el cual los sueldos se encuentran

correctamente definidos, considerando los valores de mercado y las capacidades del personal.

No Desarrollado

La empresa no
cuenta con un plan
de remuneraciones

donde se
establezcan los
sueldos para cada
cargo, ya sea de
acuerdo a las
capacidades de los
trabajadores, a las

exigencias del cargo,
a la comparacion con
el mercado, u otro

48. La empresa

Escasamente

Desarrollado
Si bien la empresa no
cuenta con un plan
de remuneraciones,
si se considera el
valor de mercado
para los sueldos de
los trabajadores, o
bien las exigencias
del

referencias

propias cargo
como
valores

para los

entregados.

desempenfio y logro de metas.

No Desarrollado

No cuenta con
ningun tipo de
instrumento para
estimular el
desempenio de los
trabajadores, mas

que el sueldo que
reciben.

49. Se han establecido dentro de la administracidon de la empresa,

Escasamente
Desarrollado

La empresa solo
entiende los
instrumentos de
incentivos como

aquellos monetarios,
por lo que sélo los

plantea cuando Ia
empresa puede
llevar a cabo ese
gasto.

Parcialmente

Desarrollado
La empresa cuenta
con un plan de
remuneraciones, el
cual no siempre es
consultado para la
contratacion de
nuevo personal, o
bien se encuentra
subvalorado o
sobrevalorado
respecto del

mercado.

Parcialmente
Desarrollado

La empresa tiene
claro que los
incentivos  pueden

ser monetarios o no
monetarios, pero no
siempre se pueden

llevar a cabo por
limitaciones de
tiempo v
presupuesto.

Ampliamente

Desarrollado
La empresa cuenta
con un plan de
remuneraciones, en el
cual los sueldos si se
encuentran
correctamente
definidos,
considerando valores
de mercado,
exigencias del cargo,
capacidades de Ia
persona y la capacidad
de la empresa para

cumplir con éste.

cuenta con instrumentos de reconocimiento y estimulos por el buen

Ampliamente
Desarrollado
Los mecanismos de
incentivos para un
mejor desempefo son
parte importante de la

empresa por lo que

son parte de la
planificacion
financiera y
administrativa de la
empresa para cada
ano.

politicas que permiten

proteger a sus miembros, las cuales estdn ajustadas a las normativas internacionales de los

derechos del trabajador.

No

Algunas se encuentran

ajustadas.

Si
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50. Existen identificacion y manejo de conflicto.

No Desarrollado
No se identifican
situaciones
conflictivas, ni se
manejan.

Escasamente
Desarrollado
Se identifica el
conflicto, v se

maneja de forma
muy informal vy
escasa.

Parcialmente
Desarrollado
Cuando existen
conflictos, estos son
considerados por la
empresa y se trabaja
para solucionarlos,
sin existir un
protocolo o guia

para ello.

51. Existen ritos o celebraciones internas (aniversarios, navidad, etc.)

No, nunca.

A veces se realizan.

111.3 SUBDOMINIO: CAPACITACION Y DESARROLLO

Ampliamente

Desarrollado
El conflicto se
identifica a tiempo, vy
se maneja bajo las
pautas que la empresa
ha establecido,
escrituradas o no.

Si, periédicamente.

52. La empresa realiza capacitaciones al personal mediante invitaciones a cursos de

especializacion, talleres de perfeccionamiento, procesos guiados u otros.

No Desarrollado

No se planifica Ia
capacitacidon, ni se
capacita.

Escasamente

Desarrollado
Se  considera Ia
posibilidad de
capacitar a algunos
trabajadores cuando
es estrictamente
necesario, para
suplir falencias
situacionales de
corto plazo.

Parcialmente
Desarrollado
Existen planes para
capacitar al personal,
pero se implementan
con dificultad, va
que no es
incorporado en la
planificacion
estratégica.

Ampliamente
Desarrollado
La capacitaciéon y el
desarrollo en el

puesto de los
trabajadores son
esenciales para la

empresa por lo que
este tema se ve como
prioridad y se lleva a
cabo periédicamente.
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53. El empresario se capacita para mejorar sus habilidades de gestion. (*)

No Desarrollado

Se  considera la
capacitacion  como
una actividad
innecesaria para el
desarrollo personal y

de la empresa.

Escasamente
Desarrollado

El empresario
reconoce la
necesidad de
capacitarse, sin
embargo, considera
que el gasto en

tiempo y dinero es
superior a los
beneficios que

obtendria de ésta.

IV. DOMINIO: MODELO DE NEGOCIO

IV.1 SUBDOMINIO: PROPUESTA DE VALOR

54. El empresario detecta correctamente

satisfacer con su propuesta de valor. (*)

No Desarrollado

Desarrolla la
propuesta de valor
en base a sus
recursos, sin tener
claridad de cudles
son las necesidades

de sus clientes.

Escasamente
Desarrollado

Conoce las
necesidades de los
clientes, pero su

propuesta de valor
no satisface dichas
necesidades
correctamente.

Parcialmente

Desarrollado
El empresario se
capacita
esporadicamente,
cuando es
estrictamente
necesario.

Ampliamente
Desarrollado

El empresario ve su

propia capacitacion
como parte
fundamental para

mejorar la gestién de
la empresa, por lo que
se capacita
constantemente.

las necesidades y/o problemas que intenta

Parcialmente
Desarrollado

La propuesta de

valor contiene
factores que
satisfacen

necesidades basicas
de sus clientes, sin
agregar mayor valor.

Ampliamente
Desarrollado
Su propuesta de valor
contiene factores
determinantes para la
satisfaccién de las
necesidades de sus

clientes.
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55. Los productos/servicios que se ofrecen

empresa. (*)

No Desarrollado

Los
productos/servicios
que ofrece no son
los adecuados segun
de

su  propuesta

valor.

Escasamente
Desarrollado
Tiene
productos/servicios
que adquieren
de
propuesta de valor,
pero

elementos

conceptos la

faltan
importantes para dar

cuenta por completo
de ésta.

dan cuenta de la propuesta de valor de la

Parcialmente

Desarrollado
Los
productos/servicios
gue se ofrecen estan
en la linea de la
propuesta de valor,
pero no logran ser
percibidos de esta
manera

por los

clientes.

Ampliamente

Desarrollado
Tiene
productos/servicios
que se ofrecen dan
de
propuesta de valor de

cuenta la

la empresa.

56. La marca e imagen corporativa de la empresa transmiten correctamente la propuesta de

valor hacia los clientes. (*)

No Desarrollado

No tiene marca ni
imagen corporativa
que permitan
transmitir la
propuesta de valor

hacia los clientes.

Escasamente

Desarrollado
Tiene marca
(registrada o no
registrada) e imagen
corporativa, pero no
transmiten la
propuesta de valor

de la empresa.

Parcialmente

Desarrollado
Tiene marca
(registrada o no
registrada) e imagen
corporativa que
transmite en algunos
aspectos la propuesta
de de

empresa, pero no se

valor la
distingue
completamente la

linea del negocio

Ampliamente
Desarrollado
Tiene marca
(registrada o no

registrada) e imagen

corporativa que
transmite
correctamente la

propuesta de valor de
la empresa hacia los
clientes.
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57. El empresario tiene conocimiento de sus competidores y de su propuesta de valor,

tomandolo en consideracidn en sus planes de accidn para generar mayor valor. (*)

No Desarrollado

No conoce a sus
competidores.

58. Se identifican y potencian las competencias claves de la empresa.

No Desarrollado

No existe claridad
de cuales son las
competencias

claves con las que
cuenta la empresa.

Escasamente
Desarrollado
Conoce a sus
competidores, pero
no estd al tanto de
su propuesta de

valor.

Escasamente
Desarrollado
Se reconocen
algunos aspectos

diferenciadores

respecto a los
competidores, pero
no se identifican
claramente como

competencias claves.

Parcialmente
Desarrollado
Conoce la propuesta
de valor de sus
competidores, pero no
la considera en sus
planes de accion para

generar mayor valor.

Parcialmente
Desarrollado
Se identifican las
competencias  claves
de la empresa, pero
no son potenciadas de

manera dptima.

Ampliamente
Desarrollado
Tiene conocimiento de
la propuesta de valor
de sus competidores y
lo toma en

consideracion
periédicamente en sus
planes de accidn, para
generar mayor valor.

Ampliamente
Desarrollado

Se identifican y

potencian las
competencias claves
de la empresa,
entendiendo la

diferencia concreta de
las  acciones que
generan mayor valor

al negocio.
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IV.2 SUBDOMINIO: CLIENTES

59. La empresa tiene claramente segmentados y definidos los clientes (usuarios,

compradores, influenciadores, etc.) a los que dirige sus productos y/o servicios. (*)

No Desarrollado

No tiene claridad
de quiénes son sus
clientes, solo se
encarga de
producir y esperar
que las personas
compren sus

productos/servicios

Escasamente
Desarrollado
Reconoce  algunos
aspectos comunes

entre sus clientes,

pero no logra
identificarlos ni
definir usuarios,
compradores,

influenciadores, etc.

Parcialmente
Desarrollado
Se reconocen los
clientes, pero no se
informacién

relevante de

utiliza
estos
para satisfacer de

mejor manera Sus

necesidades vy dirigir

correctamente sus
productos y/o
servicios.

Ampliamente
Desarrollado
Se tiene claramente
definidos los clientes,
usuarios, compradores
e influenciadores, lo

que permite estar
constantemente
ocupando esta
informacién para
atender sus
necesidades
cambiantes y dirigir
correctamente sus

productos/servicios.

60. La empresa cuenta con estrategias de fidelizacion de clientes actuales y potenciales. (*)

No Desarrollado

La empresa no se
preocupa de
fidelizar a  sus
clientes actuales ni

potenciales.

Escasamente

Desarrollado
Sélo se realizan
pequefios esfuerzos
en relacién al trato
con los clientes, pero
no se establecen
estrategias de
fidelizacion de sus

clientes.

Parcialmente
Desarrollado
Se realizan estrategias
concretas de
fidelizacion al cliente,
pero éstas no estdn

correctamente
dirigidas al grupo
objetivo.

Ampliamente
Desarrollado
La empresa cuenta
con las estrategias

necesarias y correctas

para fidelizar a sus
clientes actuales vy
potenciales.
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61. La empresa ocupa la informacion sobre el nivel de satisfaccion y reclamos para mejorar el

producto y/o servicio, y las relaciones con sus clientes. (*)

No Desarrollado

Las evaluaciones de
la satisfaccion del
cliente no estan
dentro del espectro
de actividades de la

empresa

Escasamente

Desarrollado
Se cuenta con
algunos sistemas de
evaluacion que
permiten conocer el
grado de satisfaccion
del cliente, pero no
utilizados

son con

frecuencia para
mejorar la relacidn
con estos, ni tomar
decisiones

referentes a este

tema.

IV.3 SUBDOMINIO: COMERCIALIZACION

Parcialmente
Desarrollado

Se cuenta con
sistemas de
evaluacion que

permiten conocer el
grado de satisfaccidon
del cliente, utilizados

en momentos
puntuales, para
mejorar el producto

y/o servicio ofrecido,
pero no para mejorar
las relaciones con sus
clientes.

Ampliamente

Desarrollado
Se realizan
evaluaciones
constantes sobre el
producto/servicio
ofrecido, que
permiten conocer el
grado de satisfaccion
del cliente, y utilizar
esta informacion para
mejorar las relaciones

con estos.

62. Los canales de distribucién con los que cuenta la empresa son efectivos, entregando asi

los productos de forma rdpida, facil y oportuna. (*)

No

Parcialmente

Si

63. La empresa se encuentra en una constante bulsqueda de innovacion de canales de

distribucién, lo que permite estar mas cerca de los clientes y sus necesidades. (*)

No Desarrollado

No se buscan
formas de innovar
en canales de
distribucion.

Escasamente
Desarrollado

Ocasionalmente se

buscan nuevos
canales de
distribucion, pero

estos no permiten
estar mds cerca de

sus clientes.

Parcialmente
Desarrollado

Se buscan nuevos vy

mejores canales de
distribucién que
permitan estar mas

cerca de sus clientes,

pero éstos son
llevados a la practica

con escasa frecuencia.

Ampliamente

Desarrollado
Se busca
constantemente
innovar en canales de
distribucién que
permitan estar mads
cerca de sus clientes y
necesidades. Las
alternativas son
evaluadas y llevadas a
la practica de forma

efectiva.
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64. La empresa realiza publicidad, ya sea pagada o gratuita, con el objetivo de mantenerse

cercanos a los clientes actuales y captar nuevos consumidores. (*)

No Desarrollado

La empresa no
publicidad
de sus productos

realiza

/servicios.

Escasamente

Desarrollado
Se cuenta con escasa
publicidad, la cual
carece de atractivo
para sus clientes, y
no logra capturar
nuevos

consumidores.

Parcialmente
Desarrollado
Cuenta con publicidad
necesaria para
mantenerse cercanos
a sus clientes actuales,
pero no logra
capturar nuevos

consumidores.

Ampliamente

Desarrollado
La publicidad
acercar a la empresa

logra

con sus clientes y a la
vez es atractiva
capturando nuevos

consumidores.

65. Se utiliza algiin mecanismo establecido para fijar los precios de los productos y/o servicios

de la empresa con informacion del mercado y costos asociados. (*)

No Desarrollado
Los precios se
establecen

intuitivamente, sin
hacer un analisis
del del
mercado o de los

precio

costos asociados.

Escasamente
Desarrollado

Los precios
establecidos toman
en consideracion

solo los de mercado,
sin incorporar un
analisis de los costos
reales de la empresa
asociados a los

productos vendidos.

Parcialmente
Desarrollado
Los

precios fijados

consideran el precio
de mercado vy los
costos directos de
produccién, pero no
incorporan otros

gastos que influyen

indirectamente.

Ampliamente
Desarrollado
Los precios
establecidos, cumplen
con un mecanismo
claro de fijacién, el
cual integra precios de
costos
y utilidad

por producto.

mercado,
asociados

66. Las personas a cargo del proceso de ventas, son guiadas mediante una estrategia

previamente establecida que permite maximizar su alcance e impacto.

No Desarrollado

No existe una
estrategia
establecida que

permita maximizar
el alcance e
impacto en el nivel
de ventas.

Escasamente
Desarrollado
Existe una estrategia
de ventas, pero ésta
solo se enfoca en

mejorar el impacto
con sus actuales
clientes, no asi para

aumentar el alcance,
y capturar nuevos

consumidores.

Parcialmente
Desarrollado
Existe una estrategia
de ventas
previamente
establecida que
permite maximizar el
alcance e impacto,
pero la empresa no
cuenta con personal
adecuado para lograr
llevarla a cabo en su

totalidad

Ampliamente
Desarrollado
Existe una estrategia
de ventas
previamente
establecida que
permite maximizar
alcance e impacto, con
un personal apto para
lograr llevarla a |la

practica
correctamente.
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67. La empresa realiza una planificacion del espacio fisico del local (sala de ventas, tienda,

otro) donde se exponen todos los productos y/o servicios de una forma estratégica que

permite captar mayores niveles de atencion en los clientes. (*)

No Desarrollado

existe
del
espacio fisico de la

No
planeacién

empresa, mas bien
es ocupado
aleatoriamente 'y
no como una
estrategia para

mejorar las ventas.

Escasamente
Desarrollado
Mantiene el escenario
del local de una forma
comoda para la venta,
pero no planifica el
espacio  fisico de
forma estratégica para
captar la atencién de

los clientes.

Parcialmente
Desarrollado
Se realiza
del
espacio fisico, pero

planificacion

éste no es utilizado
correctamente como
estrategia para

mejorar las ventas.

Ampliamente
Desarrollado
La empresa realiza una
del
espacio fisico del local
(sala de
tienda, otro) donde se

planificacion
ventas,
los

y/o
servicios de una forma

exponen todos

productos
estratégica para
captar mayores
niveles de atencién en

los clientes.

68. Constantemente la empresa realiza nuevas acciones promocionales para mantener el

interés de los clientes actuales, reforzar las relaciones, y atraer a nuevos clientes. (*)

No Desarrollado
No se realizan
acciones
promocionales
para la retencién o
captacion de mads
clientes.

Escasamente

Desarrollado
La empresa realiza
promocién de
productos, pero no es
efectiva en la mejora
de relaciones con
clientes, ni en la
captacién de nuevos

consumidores

Parcialmente

Desarrollado
La empresa realiza
acciones
promocionales para
mantener el interés
de los clientes
actuales, reforzar las
relaciones, y atraer a
nuevos, pero no son
actualizadas

constantemente.

Ampliamente

Desarrollado
La empresa realiza
nuevas acciones
promocionales
constantemente para
mantener el interés de
los clientes actuales,
reforzar las relaciones,

y atraer a nuevos.
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IV.4 SUBDOMINIO: COHERENCIA ENTRE PROPUESTA DE VALOR, ESTRATEGIAS Y

CLIENTES

69. La empresa se encuentra en constante proceso de mejora, permitiendo atender mejor a

las necesidades de sus clientes, incluso a veces adelantandose a los requerimientos exigidos

por éstos. (*)

No Desarrollado

La empresa no se
renueva
continuamente
para atender mejor
a las necesidades
de sus clientes

Escasamente
Desarrollado
Se realizan cambios
minimos, pero no son
significativos para sus
clientes.

Parcialmente
Desarrollado
Se estd en constante
busqueda de nuevas

alternativas que
mejoren la
experiencia de

compra del cliente,
sin embargo, éstas
no se llevan a cabo
porgue no se cuenta

con el tiempo
necesario para
modificarlos.

Ampliamente

Desarrollado
La empresa estd en
constante proceso de
mejora, buscando
nuevas alternativas vy
aplicandolas, para
mejorar la experiencia
de compra de los

clientes.

70. Existe una coherencia entre la propuesta de valor de la empresa, y la estrategia de precios

que se utiliza. (*)

No Desarrollado

No
estrategia de

tiene una

precio definida

Escasamente
Desarrollado
Tiene una estrategia
de precios, pero no es
coherente con la

propuesta de valor.

Parcialmente
Desarrollado
Tiene estrategia de
precios que se

adecua
superficialmente a la
propuesta de valor,
pero no estd
completamente

alineada.

Ampliamente
Desarrollado
La estrategia de
precios es coherente
con lo que se expone
en la propuesta de
valor.
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71. La estrategia de promocién es adecuada segln la propuesta de valor y el segmento al cual

se dirige. (*)

No Desarrollado

No tiene una
estrategia de
promocién
definida.

Escasamente
Desarrollado
Tiene nocién de la
estrategia de
promocién, pero no
estd  correctamente
definida

propuesta de valor vy

segln  su

segmento al cual se
dirige.

Parcialmente
Desarrollado
Tiene estrategia de
promocién que se
adecua a la
propuesta de valor y
segmento de
clientes, pero no es
llevada a la practica

frecuentemente.

Ampliamente

Desarrollado
La estrategia de
promocién se adecua
con la propuesta de
valor y el segmento de
clientes, y se lleva a la
practica

72. La estrategia de distribucion/plaza es acorde a la propuesta de valor y el segmento al cual

se dirige. (*)

No Desarrollado

No tiene

estrategia de

una

distribucién/plaza
definida.

Escasamente
Desarrollado

Tiene nocién de la

estrategia de
distribucién/plaza,
pero no estd
correctamente
definida segun su

propuesta de valor vy
segmento al cual se
dirige.

Parcialmente
Desarrollado
Tiene estrategia de

distribucién/plaza

gue se adecua a la
propuesta de valor y
segmento de
clientes, pero no es
llevada a la practica
frecuentemente.

Ampliamente

Desarrollado
La estrategia de
distribucién/plaza se
adecua con la
propuesta de valor y el
segmento de clientes,
y es llevada a |la

practica.

116



73. Existe coherencia entre las estrategias de precio, producto, promocidn y plaza, que lleven

a la empresa a reflejar la propuesta de valor y atraer al segmento de clientes al cual se dirigen.

(*)

No Desarrollado

No
estrategias

tiene
claras
que reflejen Ia
propuesta de valor

de la empresa.

Escasamente
Desarrollado
Tiene algunas
estrategias, pero no

interactuan entre si y

menos logran
proyectar su
propuesta de valor

hacia el segmento de
clientes al cual se

dirige.

Parcialmente
Desarrollado
Tiene estrategias de
producto, precio,
promocion y

distribucién/plaza,

pero no interactian
entre si para que
reflejen la propuesta
de
empresa, y atraigan

de

valor de Ia

al  segmento
clientes definido.

IV.5 SUBDOMINIO: RELACION CON PROVEEDORES

74. La empresa cuenta con mecanismos y criterios establecidos

proveedores de acuerdo a la propuesta de valor de esta. (*)

No Desarrollado

No se cuenta con

mecanismos y
criterios de
seleccion

establecidos que
permitan obtener
insumos  acordes

con la propuesta de
valor de la

empresa.

Escasamente

Desarrollado
La empresa selecciona
solo en funciéon de
precio, obviando otras
tales
calidad,
cercania, descuentos u

caracteristicas
como

otras que sean
relevantes para el
abastecimiento de

insumos acorde con la
propuesta de valor de
la empresa.

Parcialmente
Desarrollado

Se
algunos mecanismos
de
de
pero

establecen

y criterios
seleccion
proveedores,
estos no siempre se
ajustan a la
propuesta de valor ni
son cumplidos en la
practica.

Ampliamente
Desarrollado
Tiene estrategias de
producto, precio,
promocién y
distribucién/plaza que
interactian y se
para

reflejar la

complementan
hacer
propuesta de valor de
la empresa de manera
coherente y atraer al
segmento de clientes
al cual se dirigen.

para seleccionar a los

Ampliamente
Desarrollado

Se establecen
mecanismos y criterios
de seleccion de
proveedores
correctamente
definidos, % son

llevados a la practica
efectivamente.
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75. Existe una relacion de mediano /largo plazo establecida con los proveedores de la

empresa, lo que permita acceder a beneficios en la adquisicidon de insumos. (*)

No Desarrollado

No existe relacion
de mediano/ largo
plazo con
proveedores. El
abastecimiento

sucede de acuerdo
a las necesidades
que surgen en el

momento.

Escasamente

Desarrollado
Se  mantiene una
relacion de mediano
plazo con proveedores
aun cuando estos no
sean los mejores, por
desconocimiento  de
otras alternativas mas

convenientes.

Parcialmente

Desarrollado
Se establece
relaciones de
mediano/largo plazo
con proveedores, sin
embargo éstas no se
concretan en
beneficios en la
adquisicion de
insumos.

Ampliamente
Desarrollado

Se  establece una
relacion de
mediano/largo plazo
con la mayoria o
totalidad de los
proveedores

relevantes de la
empresa, permitiendo
acceder a beneficios
en la adquisicion de
insumos.

76. Dados ciertos estandares de calidad establecidos internamente, la empresa evalua los

insumos que recibe de sus proveedores para analizar la conveniencia de mantener ciertas

relaciones, o incorporar nuevas. (*)

No Desarrollado

La empresa no
establece  ningun
criterio para
verificar la calidad
de los productos de

los proveedores.

Escasamente
Desarrollado
La empresa tiene sdlo
una nocién sobre el

producto final que
obtiene de los
proveedores.

Parcialmente

Desarrollado
La empresa cuenta
con criterios que le
permiten estar al
tanto de si se
cumplen o no
procesos de
manufactura
adecuados, procesos
de mejoramiento vy
tiempos de entrega
establecidos, sin
embargo estos
criterios se verifican

de forma esporddica.

Ampliamente

Desarrollado
La empresa cuenta
con criterios que le
permitan estar al
tanto de si se cumplen
0 no procesos de
manufactura
adecuados, procesos
de mejoramiento vy
tiempos de entrega
Esta

que se

establecidos.
verifica
cumplan los criterios
periédicamente.
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77. Se mantiene un registro detallado y actualizado de los proveedores de la empresa (tiempos

de entrega, ubicacién, caracteristicas del producto, entre otros aspectos relevantes). (*)

No Desarrollado
No se mantiene
ningin tipo de
registro sobre los
proveedores de la

empresa.

Escasamente

Desarrollado
Se tiene un registro de
proveedores, pero
éste carece de algunos
aspectos importantes
como tiempos de
entrega, ubicacioén,
caracteristicas de
productos, etc., y/o no
estd completado de

forma uniforme.

Parcialmente
Desarrollado
Se mantiene registro
de proveedores,
pero éste no se
actualiza con

frecuencia.

Ampliamente
Desarrollado
Se mantiene un registro
detallado y actualizado
de los proveedores de la
empresa.

78. Existe una planificacién y registro respecto del pago a proveedores, tanto para seleccién

como planificacién presupuestaria de insumos. (*)

No Desarrollado

No
planificacion ni

existe

registro
del
proveedores

respecto

pago a los

Escasamente

Desarrollado
Se estd en
conocimiento de la
modalidad de pago a
proveedores, pero no
se considera en la
seleccién, ni menos en

la planificacion V%
presupuesto de
insumos

Parcialmente

Desarrollado
Se registra el pago a
proveedores, Yy en
ocasiones se toma
en consideracidon en
la planificacion de
presupuesto y
seleccion de estos.

Ampliamente

Desarrollado
Existe planificacién
constante y registro del
pago a proveedores,
tanto para la seleccién
como presupuesto de

adquisiciones
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79. Se realizan presupuestos para el abastecimiento de materias primas de forma constante (*)

No Desarrollado

realizan
del
abastecimiento de

No se
presupuestos

materias primas.

Escasamente

Desarrollado
Se realizan
presupuestos para el
abastecimiento de
materias primas, pero
estos carecen de datos
relevantes y  son
realizados en espacios
de tiempo
prolongados.

muy

. DOMINIO: PROCESOS

Parcialmente

Desarrollado
Se realizan
presupuestos para el
abastecimiento  de
materias primas,
considerando todos
los datos relevantes,
sin embargo, éstos
no son actualizados

con frecuencia.

Ampliamente
Desarrollado

Se realizan
presupuestos para el
abastecimiento de
materias primas,

considerando todos los

datos relevantes, los
cuales son actualizados

frecuentemente.

80. El empresario tiene claridad de los recursos claves de su proceso productivo y de las etapas

donde se produce la generacion de valor. (*)

No Desarrollado
Desconoce cudles
son los recursos y
capacidades que
generan mayor
valor para el

negocio.

Escasamente
Desarrollado

Sabe que existen
recursos y
capacidades que

generan mayor valor,
pero no logra
identificarlos

concretamente.

Parcialmente
Desarrollado
Conoce los recursos
y capacidades claves

pero no tiene
claridad de como
explotarlos para

generar mayor valor.

Ampliamente

Desarrollado
Existe claridad de los
recursos claves en el
proceso productivo y la
propuesta de valor,
potenciados para

generar mayor valor.

81. La empresa conoce el tiempo que toma el proceso de produccién o de prestacidon del

servicio. Esto le permite realizar acciones en la mejora y optimizacion de los proceso. (*)

No Desarrollado

No existe nocién
del
requiere cada parte
del
produccion.

tiempo que

proceso de

Escasamente

Desarrollado
Se tiene una pequefia
nocién pero no se
toma en cuenta esta
informacién
formalmente para el
proceso productivo.

Parcialmente

Desarrollado
Se tiene identificado
claramente el
tiempo que requiere
cada proceso
productivo pero esta
sujeto a cambios

constantes.

Ampliamente

Desarrollado
Se tiene plenamente
identificado cada
tiempo en los procesos
de la produccién y se
ocupa esa informacion
para

procesos productivos.

los futuros
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82. La empresa tiene claridad respecto del tiempo de produccidon por unidad de producto o

servicio, por lo que conoce cual es su capacidad maxima dentro de un periodo establecido. (*)

No Desarrollado

No existe nocion
del tiempo para la
cantidad
determinada a
producir
diariamente.

Escasamente

Desarrollado
La cantidad a producir
se basa en la intuicion
del empresario, pero
no existe una
planificaciéon de por
medio

Parcialmente

Desarrollado
Se planifica la
cantidad diaria a
producir pero pocas
veces se cumple con
el ndmero
determinado (ya sea

menos o mas).

Ampliamente
Desarrollado
Se planifica y se cumple
la cantidad a producir
diariamente.

83. La empresa tiene establecidos aquellos procesos posibles de externalizar, de los que ante

cualquier contingencia o cambio en la estrategia se podria desprender. (*)

No Desarrollado

Nunca se ha
evaluado la
posibilidad de
externalizar
procesos.

Escasamente
Desarrollado
Se ha pensado en el
caso de

externalizacién, pero

esa decision se
tomaria de forma
espontdnea en

situaciones
particulares.

Parcialmente

Desarrollado
La empresa tiene
claras las actividades
de las cuales se
puede desligar por
no pertenecer al
negocio central. Sin
embargo, llegado el
momento, no
tendria claridad del
momento  propicio

para realizar esta

separacion.

Ampliamente

Desarrollado
Tiene planes de
contingencia
desarrollados y los
contactos necesarios en
caso de que se necesite

externalizar.
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84. Se cuenta con mecanismos de control de algunos de los productos/servicios terminados,

que verifican la calidad de forma y fondo de éstos. (*)

No Desarrollado

El control de
calidad no es una
de las actividades
qgue se lleva a cabo
en la empresa

Escasamente

Desarrollado
Solo se controla la
calidad de los
productos con escasa
frecuencia,

especialmente cuando

ha habido reclamos
sobre el producto
entregado.

Parcialmente
Desarrollado
Se hace un control
de calidad en
espacios de tiempo
muy prolongados.

Ampliamente

Desarrollado
Se hace un control de la
calidad con frecuencia,
verificando que la
calidad de la forma y
fondo de los
productos/servicios

otorgados sea 6ptima.

85. La empresa cuenta con inventarios de materias primas o insumos, asi como también de

productos finalizados. (*)

No Desarrollado

No se hace
inventario de
insumos ni
productos
terminados.

Escasamente

Desarrollado
Solo se realiza
inventario de los
productos terminados,
no asi de las materias
primas que quedan en

stock.

Parcialmente
Desarrollado

Se mantienen
inventarios para
tener stock de

insumos, pero sin un
flujo y control

estable.

Ampliamente
Desarrollado
Se mantienen
inventarios de insumos
y productos terminados,
con un flujo y control
constante.

86. Existen indicadores claves para medir el desempefio en los procesos de la empresa. (*)

No Desarrollado

La empresa no

tiene identificados
los indicadores
claves.

Escasamente
Desarrollado

La empresa ha
identificado  algunos
indicadores claves,

pero no los utiliza
constantemente  en
sus analisis de

desempenio.

Parcialmente
Desarrollado
La empresa ha
identificado y utiliza
indicadores claves de

desempefio. Sin
embargo, existen
indicadores

relevantes que no se
han considerado.

Ampliamente

Desarrollado
La empresa ha
determinado
correctamente sus
indicadores claves para
medir el desempefiio de
los procesos, y los utiliza

de manera sistematica.
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VI. DOMINIO: MEDICION, ANALISIS Y DESEMPENO

87. La empresa tiene un sistema de informacidn sobre costos y margenes que le ayude a definir

la toma de decisiones sobre sus productos o servicios. (*)

No Desarrollado

La empresa no

mantiene un
registro de los
costos sobre los

insumos y tampoco

de los margenes
sobre las ventas
gue hace.

Escasamente

Desarrollado
Se registra la
informacién de vez en
cuando para tener una
nocién del desempefio
del negocio, sin tener
un sistema establecido
de registro

Parcialmente

Desarrollado
La empresa cuenta
con un sistema para
registrar este tipo de
informacion, pero
ésta no es ocupada
con frecuencia para

tomar decisiones.

Ampliamente
Desarrollado
La empresa cuenta con
un sistema donde se
costos

esclarecen los

sobre todos los insumos

y los margenes
asociados a cada
producto/servicio que

vende, vy utiliza esta
informacién para tomar

decisiones

88. El empresario conoce, mide y analiza la rentabilidad por producto/servicio de la empresa

dentro de determinados periodos, y utiliza esta informacién para tomar decisiones. (*)

No Desarrollado

No conoce ni sabe
como medir la
rentabilidad de
cada
producto/servicio.

Escasamente
Desarrollado
Sabe
rentabilidad de cada
producto/servicio,

medir la

pero no utiliza

frecuentemente  los
indicadores y menos
los toma en
consideracion en

acciones futuras.

Parcialmente
Desarrollado
Conoce y mide la
rentabilidad
producto/servicio,

por

pero no diferencia

cual es el mas
rentable, ni sabe
como utilizar los
indicadores para
tomar acciones
futuras.

Ampliamente
Desarrollado

Conoce, mide y analiza

la rentabilidad por
producto/servicio,

reconoce cudles son
mas rentables y los

considera en las
acciones presentes y
futuras para potenciar y
mejorar los resultados

de la organizacion.
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89. El empresario mide y analiza

utilizando dicha informacidn para tomar decisiones. (*)

No Desarrollado

La mediciéon y
analisis del
comportamiento

de ventas no esta
dentro del espectro
de actividades de la
empresa, por lo
que tampoco es
considerado para

tomar decisiones.

Escasamente

Desarrollado
Se mide el
comportamiento  de
las ventas
esporadicamente, y
no se analiza ni utiliza
la informacién para
tomar acciones
necesarias en el

futuro.

Parcialmente

Desarrollado
Se mide y analiza el
comportamiento
historico de las
ventas pero no se
utiliza para tomar
acciones respecto a
los resultados

obtenidos.

el comportamiento de las ventas a través del tiempo,

Ampliamente
Desarrollado
Se mide y analiza el
comportamiento de las
ventas y se ocupa esta
informacién para tomar
decisiones futuras.

90. Se evalua el desempefio de los empleados en base a metas propuestas, y se utiliza esta

informacidn para tomar acciones futuras referentes al personal.

No Desarrollado

Las evaluaciones de
desempefio de los
empleados no
estan dentro del
espectro de
actividades de Ia
empresa.

Escasamente
Desarrollado
No existe un sistema
claro de evaluacion de

desempeio de los
empleados, que
permita conocer,

analizar y utilizar esta

informacién para
tomar decisiones
futuras.

Parcialmente
Desarrollado

Se realizan
evaluaciones para
conocer el

desempeio de los

empleados, pero no

se utiliza esta
informacidn para
tomar decisiones
futuras.

Ampliamente

Desarrollado
Se realizan evaluaciones
del desempefio de los
empleados en base a
metas propuestas,
utilizando esta
informacién para tomar

acciones futuras.
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91. Se realizan evaluaciones formales para conocer el grado de satisfaccion de los empleados y

se utiliza la informacidn para tomar acciones si es que fuese necesario.

No Desarrollado

Las evaluaciones de
satisfaccién de los
empleados no
estan dentro del
de
actividades de |la

empresa.

espectro

Escasamente

Desarrollado
Se
evaluaciones

realizan

de
satisfaccion a  los
empleados de manera
informal, sin mucha
preocupacién en el

tema.

Parcialmente

Desarrollado
Se
evaluaciones

realizan

para
conocer el grado de
satisfaccion de los
empleados, pero no
se dicha
para

tomar acciones si es

utiliza
informacién

gue fuese necesario.

Ampliamente

Desarrollado
Se realizan evaluaciones
para conocer el grado
de satisfaccion de los
empleados que
trabajan en la empresa
V% se utiliza la
informacién para tomar
acciones si es que fuese

necesario.

92. Se realizan presupuestos anuales, los cuales son controlados mensualmente, permitiendo

realizar y entregar informes de resultados semestral o anualmente. (*)

No Desarrollado

Las evaluaciones de
satisfaccién de los
empleados no
estan dentro del
de

actividades de la

espectro

empresa.

Escasamente

Desarrollado
Se
evaluaciones

realizan

de
satisfaccion a  los
empleados de manera
informal, sin mucha
preocupacion en el

tema.

Parcialmente

Desarrollado
Se
evaluaciones

realizan

para
conocer el grado de
satisfacciéon de los
empleados, pero no
dicha

para

se utiliza
informacién
tomar acciones si es

que fuese necesario.

Ampliamente

Desarrollado
Se realizan evaluaciones
para conocer el grado
de satisfaccion de los
empleados que
trabajan en la empresay
se utiliza la informacion
para tomar acciones si

es que fuese necesario.
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TUTORIAL DE USO PARA HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO

éPara qué sirve la herramienta?

Permite obtener informacidn sobre la realidad de la gestidn de las artes de la empresa que desee
evaluar. Ademads, esta facultada para entregar retroalimentacién sobre la evolucién de la
organizacién en un periodo de tiempo. Su disefio fue basado en la principales dreas que componen

una empresa estandar, sin embargo es adaptable a la realidad empresarial que desee medir.
Definicion del Usuario.

Es recomendable que esta herramienta sea aplicada por una persona que posea conocimiento en
gestiéon de empresa, por la terminologia que se utiliza a lo largo de esta. No es necesario que

posea conocimientos avanzados de Microsoft Excel, ya que es de facil y amigable uso.
Indicaciones Generales de Uso.

1. La interfaz es autoexplicativa, por ende, su uso no requiere de una gran preparacién, sin
embargo se sugiere al usuario un acercamiento previo a su aplicacién, para su familiarizacion
con esta.

2. Al abrir la herramienta, el usuario debe seguir el orden de las hojas del archivo Excel, en caso
de que vuelva atrds, debe ser cuidadoso con el respaldo de la informacidon que ingrese o
modifique.

3. El archivo contiene hojas de distintos colores las cuales cumplen diferente funcionalidad. El
detalle de estas a continuacion:

= Las hojas verdes contienen indicaciones para el correcto uso de la interfaz.

= Las hojas amarillas son las que debe llenar con informacidn sobre la empresa.

= Las hojas rojas deben ser llenadas segun el criterio del usuario que aplique la interfaz.

= Las hojas moradas contienen los resultados que arrojan las evoluciones.

4. La herramienta solo puede medir a una y sélo una empresa a la vez, por ende, es elemental
que el archivo se guarde para cada una de las empresas que se midan de forma

independiente.
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10.

En la hoja “Seleccién de Dominios” se puede elegir los dominios que desea evaluar y ademas,
se debe sefalar si la empresa en estudio corresponde o no a una organizacion unipersonal.

En la hoja “Seleccidn de Ponderadores” el usuario podra optar por ponderar cada dominio de
igual forma, seleccionando la opcién “Automatico” o bien, entregarle relevancia diferente a
cada uno de los dominios seleccionando la opcidon “Manual”.

En la hoja “Evaluacién Diagndstica” y “Evaluacidon Posterior” el usuario debe ingresar la
informacién sobre la empresa que evalla. En la primera para diagnosticar y en la segunda para
medir la evolucidn de la empresa en un tiempo que se sugiere no sea inferior a 6 meses.

En la hoja “Resultado ED” es donde se arroja el output de la Evaluacion Diagndstica por
dominio y el total para la empresa. En esta misma hoja, el usuario tendra la opcidn de
continuar con el proceso de medicién de impacto o bien finalizar el proceso de diagndstico,
para esto debera responder a la pregunta que se despliegue en la interfaz.

En la hoja “Mediciéon de Impacto” es donde el usuario encontrara la informacién con el
contraste de los resultados obtenidos de ambas evaluaciones realizadas. Este se entrega en
forma detallada (por criterio evaluado), por drea (dominios) y globalmente (empresa general).
Se recomienda al usuario poner mucha atencidn a las hojas verdes, ya que estas contienen
informacién muy importante para el correcto uso y funcionamiento de la interfaz. Adema3s se
recomienda estar atento a los mensajes que vayan apareciendo conforme avance en su uso,

dado que salvaguardan la informacién ingresada.
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