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PROLOGO

En un entorno empresarial caracterizado por la transformacion digital, la
globalizacion y la creciente presion competitiva, las organizaciones se ven en la
necesidad de revisar de manera constante sus estructuras internas y Sus procesos
operativos. En este contexto, la reingenieria de los procesos administrativos se presenta
como una herramienta estratégica indispensable para alcanzar niveles superiores de

eficiencia, productividad y adaptabilidad.

El presente proyecto surge de la necesidad de diagnosticar y mejorar los
procesos administrativos de la empresa Horebinvest S. A., ubicada en el canton
Guayaquil. A pesar de su trayectoria, esta compafiia enfrenta desafios internos que
obstaculizan su desempefio 6ptimo. A través de un analisis riguroso y sistematico, la
investigacion no solo identifica las principales debilidades y barreras organizacionales,
sino que también propone soluciones concretas orientadas a transformar su gestion

interna.

La autora de la investigacion presenta una propuesta de reingenieria en este
documento que tiene como objetivo integrar tecnologia, talento humano y fomentar una
cultura organizacional mas abierta al cambio, con el propdésito de generar procesos mas
agiles, eficientes y sostenibles. Se reconoce que el éxito de cualquier transformacion
organizacional no depende Unicamente de las herramientas empleadas, sino también del
compromiso del equipo humano y de una vision estratégica alineada con las demandas

del entorno.



Este trabajo representa un compromiso con la mejora continua y la innovacion
organizacional, ofreciendo un aporte significativo no solo para Horebinvest S. A.,
sino también como referencia para otras empresas que buscan afrontar con éxito los
retos del entorno actual. Asimismo, constituye un ejercicio acadéemico y profesional
que integra conocimientos técnicos, andlisis critico y una vision estratégica, en

beneficio del desarrollo empresarial sostenible.

Ing. MARCO STALIN TROYA FUERTES
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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo analizar la repercusion de la reingenieria de
procesos administrativos en la eficiencia y productividad de laempresa HOREBINVEST
S. A., ubicada en el Canton Guayaquil, durante el afio 2023. Para ello, se llevo a cabo un
diagnostico exhaustivo de los procesos administrativos actuales, identificando
deficiencias en areas clave de la organizacion, como son la direccion y la operacion. La
metodologia utilizada corresponde a un enfoque mixto; se llevaron a cabo encuestas al
personal administrativo y entrevistas con directivos relevantes, lo que permitié detectar
deficiencias estructurales tales como la duplicidad de tareas, demoras en procesos criticos
y una integracion tecnoldgica deficiente. Los resultados evidencian la existencia de
barreras organizacionales, tales como resistencia al cambio, comunicacion interna
inadecuada y falta de capacitacion, las cuales restringen la implementacion de mejoras. A
partir del diagndstico realizado, se propone una iniciativa de reingenieria fundamentada en
la automatizacion de procesos clave, la implementacion de herramientas tecnolégicas
como ERP y CRM, asi como el fortalecimiento del talento humano a través de programas
de formacion y liderazgo participativo. La optimizacién integral de procesos
administrativos es una propuesta que tiene como finalidad reducir costos, optimizar
tiempos y asegurar la sostenibilidad de los cambios a través de indicadores de desempefio
y un seguimiento continuo. Como conclusion este estudio subraya la relevancia de un
cambio estructurado y estratégico para alcanzar una mayor eficiencia operativa y

competitividad empresarial en contextos dindmicos.

Palabras clave: Redisefio de procesos, estructura organizacional, gestion de cambio,

mejora continua, competitividad.
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ABSTRACT

The purpose of this project is to analyze the impact of administrative process
reengineering on the efficiency and productivity of HOREBINVEST S.A., a company
located in the canton of Guayaquil, during 2023. To this end, a comprehensive diagnosis
of the current administrative processes was conducted, identifying deficiencies in key
areas of the organization, such as management and operations. The methodology used is
a mixed-method approach; surveys were conducted among administrative staff and
interviews were conducted with relevant executives, which allowed for the detection of
structural deficiencies such as task duplication, delays in critical processes, and poor
technological integration. The results reveal the existence of organizational barriers, such
as resistance to change, inadequate internal communication, and lack of training, which
restrict the implementation of improvements. Based on the diagnosis, a reengineering
initiative is proposed based on the automation of key processes, the implementation of
technological tools such as ERP and CRM, and the strengthening of human talent through
training programs and participatory leadership. The comprehensive optimization of
administrative processes is a proposal that aims to reduce costs, optimize time, and ensure
the sustainability of changes through performance indicators and ongoing monitoring. In
conclusion, this study underscores the importance of structured and strategic change to

achieve greater operational efficiency and business competitiveness in dynamic contexts.

Keywords: Process redesign, organizational structure, change management, continuous

improvement, competitiveness.
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INTRODUCCION

La reingenieria representa un enfoque integral orientado a la transformacién profunda
de los procesos organizacionales, mediante el andlisis exhaustivo de las operaciones
actuales con el fin de identificar areas de mejora y eliminar actividades redundantes o
innecesarias. Este método no se limita a realizar ajustes superficiales, sino que busca
redisefiar de manera radical los procesos clave, permitiendo a las organizaciones

adaptarse a las nuevas exigencias del entorno empresarial y mejorar su competitividad.

A nivel mundial, la reingenieria de procesos administrativos ha sido reconocida como
una estrategia clave para mejorar el desempefio organizacional en entornos cada vez mas
competitivos. Hammer y Champy (2021), pioneros en este campo, sostienen que la
reingenieria busca “el redisefio fundamental de los procesos empresariales para lograr
mejoras dramaticas en criticas y contemporaneas de rendimiento, como costo, calidad,
servicio y rapidez”. Empresas multinacionales como IBM, Ford y General Electric han
implementado exitosamente procesos de reingenieria para adaptar sus operaciones a los

cambios del mercado y obtener ventajas competitivas sostenibles.

En el contexto latinoamericano, diversas organizaciones han adoptado la reingenieria
como respuesta a los desafios estructurales, econémicos y tecnoldgicos. Segun
Chiavenato (2019), muchas empresas en América Latina han recurrido a la reingenieria
para modernizar sus estructuras administrativas y aumentar su productividad frente a un
entorno caracterizado por la globalizacion y la apertura de mercados. Sin embargo, el
éxito de estas iniciativas ha estado condicionado por factores como la resistencia al

cambio, la cultura organizacional y la capacidad de liderazgo.
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La compafiia Horebinvest SA, la aplicacion de un proceso de reingenieria podria

traducirse en una optimizacion significativa en la gestion de recursos.

Los procesos administrativos, en particular, juegan un papel fundamental, ya que su
revision y redisefio permiten incrementar la eficiencia y la productividad. Este
procedimiento implica comprender a fondo los procesos existentes, asi como alinear las

modificaciones propuestas con las necesidades y objetivos estratégicos de la organizacion.

La optimizacién de los procesos administrativos permitiria a la empresa reducir
costos operativos, mejorar su capacidad de respuesta ante las demandas del mercado y
aumentar su rentabilidad. La incorporacion de tecnologias digitales y la automatizacion
de tareas repetitivas contribuiran a liberar recursos que pueden ser redirigidos hacia
actividades estratégicas orientadas al crecimiento organizacional.

En este contexto, la presente investigacién se estructura en cinco capitulos, que se

describe a continuacion:

Capitulo I: Marco contextual, donde se exponen la ubicacion y contextualizacion
de la problematica, la situacion actual, el problema de investigacién, su delimitacion, los
objetivos (generales y especificos), los cambios esperados y la justificacion del estudio.

Capitulo I1: Marco teorico, que presenta la fundamentacién conceptual, tedrica y
legal, constituyendo los principales pilares tedricos que sustentan la investigacion.

Capitulo I11: Metodologia de la investigacion, en el que se detallan el tipo de
investigacion, los métodos empleados, la construccion metodoldgica del objeto de
estudio, la poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos utilizados, la
elaboracion del marco tedrico, y el proceso de recoleccion, procesamiento y analisis de la

informacion.
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Capitulo 1V: Resultados y discusidn, donde se presentan los resultados obtenidos
a través de entrevistas y encuestas, con el propdsito de responder a los objetivos
planteados.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones, que sintetiza los principales aportes

del estudio y propone sugerencias relevantes basadas en los resultados.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

Los lideres deben estar lo suficientemente cerca como para relacionarse con los demas,
pero lo suficientemente lejos para motivarlos.

John C. Maxwell.



1.1. UBICACIC)N Y CONTEXTUALIZACION DE LA
PROBLEMATICA

El presente trabajo de investigacion se lo realizo en la compafiia Horebinvest S.A.
dedicada al cultivo de palma de aceite, especificamente de palma africana, se encuentra
ubicada en el Canton Guayaquil, en la parroquia Tarqui. Fundada el 2 de septiembre de
2010, la compaiiia esta regulada por la Superintendencia de Compafiias bajo el nUmero
de expediente 63907 y cuenta con el registro unico del contribuyente N° 0992691352001,

obligada a llevar contabilidad.

Aproximadamente una década de trayectoria, Horebinvest S.A. ha generado empleo
para numerosas familias en la provincia del Guayas. Su estructura organizacional incluye
diversas areas departamentales, tales como la gerencia general, el departamento
financiero y la jefatura de recursos humanos. Actualmente, la compafiia cuenta con un
equipo de alrededor de cincuenta empleados, que abarca tanto roles ejecutivos como

operativos.

En el contexto actual de globalizacidn, las empresas y los mercados se encuentran
inmersos en un dinamismo comercial. Como resultado, buscan aumentar sus niveles de
productividad, eficiencia y competitividad, enfocandose en la mejora continua de la
calidad, reduccion de costos y mejora del servicio. Para lograr la satisfaccion del cliente

y redisefiar sus procesos, utilizan diversas herramientas.

La reingenieria de procesos se centra en gestionar los procesos en lugar de las
funciones, lo que la convierte en una innovadora perspectiva administrativa. Al
implementar esta herramienta, la organizacion debe redisefiar todos los procesos, en lugar

de hacer pequefios ajustes y mejoras continuas. En otras palabras, cuando la empresa



adopta la reingenieria, debe realizar un cambio profundo en sus procesos, estructuras,
politicas y sistemas de operacion, con el fin de convertirse en una competidora de nivel

mundial Olvera et al, (2019)

En este sentido, la comparfiia Horebinvest S.A. presenta debilidades identificadas en
su estructura organizativa, que impacta negativamente en el cumplimiento administrativo.
La deficiente estructura clara y bien definida genera desventajas que afectan el
funcionamiento operativo diario. Esta situacion resalta la importancia de reconocer las
debilidades internas como un paso desafiante para desarrollar estrategias efectivas que

permitan mejorar la eficiencia y productividad

Otro aspecto para destacar es el entorno empresarial competitivo, donde las
empresas deben adaptarse rapidamente a las demandas del mercado y optimizar sus
procesos internos para mantenerse relevantes. La identificacién de los problemas
estructurales y administrativos es fundamental para establecer un diagndstico claro que

guie las acciones futuras. (Mufioz F., 2022).

Ademas, es esencial que la comparfiia Horebinvest S.A. evalle como la reingenieria
de procesos podria incorporarse en su modelo operativo para solucionar las ineficiencias
actuales. Al efectuar cambios estratégicos en su estructura organizativa y en sus procesos
administrativos, la compafila no solo podria optimizar su rendimiento interno, sino

también consolidar su posicién en el mercado.



1.2. SITUACIONACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Horebinvest S.A. se encuentra actualmente ante importantes desafios en un entorno
empresarial altamente competitivo. La compafiia ha estado lidiando con problemas
significativos relacionados con la ineficiencia en sus procesos administrativos. En la
actualidad, estos procesos son complicados y carecen de una estructura bien definida, lo
que resulta en retrasos y errores en la ejecucion de diversas tareas. Esta falta de claridad
en los procedimientos ha llevado a una disminucion notable en la productividad,

afectando negativamente el rendimiento general de la compafiia.

Ademas, se ha identificado un manejo inadecuado de los procesos administrativos.
Mediante un analisis exhaustivo y un mapeo detallado de los procesos existentes, se han
podido identificar aquellos que son criticos para el funcionamiento efectivo de la
compafiia Horebinvest. Estos hallazgos subrayan la urgencia de abordar las ineficiencias
actuales y de implementar cambios que permitan a la compafiia operar de manera mas

fluida y efectiva.

La situacion actual demanda una revision profunda de los métodos vy
procedimientos utilizados en la compafiia Horebinvest S.A., asi como la adopcién de
nuevas estrategias que faciliten una mejor alineacién entre los diferentes departamentos
y procesos. La reingenieria de procesos se presenta como una solucion viable para
optimizar los resultados de la compaiia, mejorando tanto su eficiencia como su
productividad. Este enfoque no solo busca corregir las deficiencias identificadas, sino
también establecer un marco que permita a Horebinvest adaptarse a las exigencias del

mercado Yy a las necesidades cambiantes de sus clientes.



Es fundamental que la direccion de la compariia Horebinvest S.A. reconozca la
importancia de este diagnostico y actle con prontitud para implementar las mejoras
necesarias. La reingenieria no solo puede ayudar a resolver los problemas actuales, sino
que también puede proporcionar una base sélida para el crecimiento futuro, asegurando
que la compafia no solo sobreviva, sino que prospere en un entorno cada vez mas
desafiante. Por lo tanto, es esencial adoptar un enfoque proactivo que contemple no solo
la optimizacion de los procesos internos, sino también el fortalecimiento de la cultura

organizacional hacia un modelo mas &gil y eficiente.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema General
¢Como incide la reingenieria en los procesos administrativos y su repercusion en la

eficiencia y la productividad de la compariia HOREBINVEST S.A.?

1.3.2. Problemas Derivados.

e ;Cuales son los procesos administrativos que afectan la eficiencia operativa de la
compafiia Horebinvest S.A.?

e De qué manera las barreras organizacionales y estructurales obstaculizan la
efectividad del proceso de reingenieria en la compafiia Horebinvest S.A.?

e ;Cuales son los riesgos que afectan la implementacion y sostenibilidad en la

optimizacion de los procesos administrativos de la compafiia Horebinvest S.A.?



1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Administracion, de empresas.

AREA: Educacion Comercial Derecho y Administracion.
LINEA: Administracion, Finanzas, Comercio, Economiay Turismo
LUGAR: Guayaquil - Ecuador

TIEMPO:  Periodo 2023 -2024

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General
Evaluar los procesos administrativos mediante la aplicacion de técnicas de reingenieria

para el mejoramiento de la eficiencia y productividad de la compafiia Horebinvest S.A.

1.5.2. Objetivos especificos
e ldentificar los procesos administrativos que afectan la eficiencia operativa de la
compafiia Horebinvest S.A.
e Analizar las barreras organizacionales y estructurales que obstaculizan la efectividad
del proceso de reingenieria en la compafiia Horebinvest S.A.
e Definir los riesgos que afectan laimplementacion y sostenibilidad en la optimizacion

de los procesos administrativos de la compafiia Horebinvest S.A.



1.6. JUSTIFICACION

La presente investigacion sobre la reingenieria de los procesos administrativos en
la compafia Horebinvest S.A. se justifica por la necesidad urgente de optimizar su
funcionamiento interno y fortalecer su competitividad en un entorno empresarial
caracterizado por la constante transformacion, la alta demanda del mercado y la presion
por la eficiencia. En este contexto, resulta fundamental redisefiar los procesos
administrativos que afectan directa o indirectamente el desempefio organizacional, con
énfasis en aquellos elementos que inciden en el clima laboral y en los factores de riesgo
psicosocial, los cuales repercuten significativamente en la productividad y el bienestar de

los colaboradores.

Una reingenieria adecuadamente implementada no solo permitird a Horebinvest
S.A. reducir costos operativos y mejorar la calidad de sus servicios, sino también propiciar
un entorno laboral mas saludable y motivador. La revision y redisefio de los procesos
administrativos contribuiran a fortalecer la motivacion, el compromiso y la satisfaccion
de los empleados, lo cual se traduce en una mejora integral del rendimiento organizacional.
Esta investigacion, por tanto, busca abordar las deficiencias presentes en los procesos
actuales, promoviendo una cultura organizacional centrada en el bienestar del talento

humano, la eficiencia operativa y la sostenibilidad empresarial.

Asimismo, se espera que los hallazgos de este estudio brinden herramientas
practicas y estratégicas que ayuden a la empresa a adaptarse a los constantes cambios del
entorno, permitiéndole consolidar su posicion competitiva en el largo plazo. Los

beneficios esperados de esta investigacion incluyen:



Optimizacion de procesos internos: mediante el redisefio y simplificacion de las
actividades administrativas, eliminando redundancias, cuellos de botella y tareas
innecesarias que obstaculizan el flujo de trabajo.

Fomento de un ambiente laboral positivo: a través del establecimiento de politicas
internas orientadas a la mejora de la comunicacion, el reconocimiento del desempefio y la
cooperacion interdepartamental.

Reduccién de factores de estrés laboral: equilibrando las cargas de trabajo,
clarificando responsabilidades y mejorando los flujos operativos, con el objetivo de
minimizar los riesgos psicosociales que afectan la salud emocional y mental del personal.

Capacitacion y adaptacion al cambio: preparando al talento humano para enfrentar
los desafios de los nuevos procesos, adoptando tecnologias emergentes y fortaleciendo

sus competencias profesionales.



CAPITULO II ’
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“La gestion es hacer las cosas bien; el liderazgo es hacer las cosas correctas”.

Peter Drucker.



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Redisefio de procesos

Hammer y Champy (2021) Indicaron que el redisefio de procesos implicé una
transformacion integral y planificada de las operaciones esenciales de una empresa,
orientada a alcanzar mejoras destacables en costos, calidad y rapidez. Esta perspectiva se
utiliz6 como fundamento en este estudio, lo que facilitdé detectar tareas innecesarias y
reorganizarlas, con el objetivo de optimizar los recursos disponibles y elevar la eficacia

operativa de Horebinvest S.A.

Davenport (2018) Indic6 que la reestructuracién de procesos implicé analizar de forma
exhaustiva los circuitos operativos, priorizando su coherencia con la estrategia
organizacional y la adopcién de herramientas tecnoldgicas. En esta investigacion, se
implementaron estos lineamientos para redisefiar los tramites administrativos, optimizando

la articulacion entre areas y disminuyendo los tiempos de ejecucion.

El redisefio de procesos permitio replantear las practicas operativas obsoletas de la
organizacién, generando un modelo &gil y flexible que potencié su capacidad de

adaptacion frente a cambios del entorno.

2.1.2. Estructura Organizacional

Mintzberg (2019) Sostuvo que la estructura organizacional establecio como se
distribuyeron y coordinaron las responsabilidades dentro de la empresa, influyendo de
forma directa en su desempefio eficiente. En el caso de Horebinvest S.A., se revisaron los
escalones jerarquicos y la asignacién de funciones, identificandose tareas repetidas y
cadenas de mando ambiguas, situaciones que se ajustaron a través de iniciativas de

reorganizacion.
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Chiavenato (2020) Indico6 que disponer de una estructura organizacional bien definida
promovid una comunicacion efectiva y agilizo los procesos de decision. En el marco de este
estudio, se evaluaron las funciones de cada area y se planted una reestructuracion que reforzé

la coordinacion entre unidades estratégicas, ayudando a superar obstaculos internos.

La reconfiguracion de la estructura organizacional consolido la operatividad de la
empresa, fomentando la colaboracion y la rendicion de cuentas entre los colaboradores.
2.1.3. Gestion de Cambio

Kotter (2018) indic6 que la gestion del cambio implicé preparar a las organizaciones
para evolucionar desde su estado actual hacia un objetivo definido, mitigando la resistencia
interna. En este estudio, se ejecutaron actividades de sensibilizacién y se implementaron
estrategias de liderazgo compartido, lo que favorecié la aceptacion del nuevo modelo de

administracion.

Lopez-Cabrales y Valle (2020) Destacaron que una gestion del cambio exitosa se
sustent6 en una comunicacion interna fluida y en un proceso continuo de retroalimentacion.
Para aplicar este enfoque, se establecieron comités especializados que monitorearon el
proceso de transicion y atendieron los problemas que surgieron, asegurando asi la

estabilidad de las operaciones.

La gestion de cambio reforz6 la cultura de apertura y aprendizaje continuo,
asegurando que las transformaciones no solo se implementaran, sino que se mantuvieran
a largo plazo.

2.1.4. Mejora Continua

Imai (1986) propuso la filosofia Kaizen como un enfoque de perfeccionamiento

constante, fundamentado en la ejecucion de mejoras pequefias y continuas. En la empresa

Horebinvest S.A., se impulsd este método a través de evaluaciones regulares de los
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procesos Y la recopilacion de aportes de los colaboradores para perfeccionar las tareas

cotidianas.

Por su parte, Deming (1986) destaco la relevancia del ciclo planificar-ejecutar-
verificar-actuar (PHVA) para mantener niveles de calidad estables. En la investigacion, se
implementaron controles internos y se monitorearon indicadores de desempefio, lo que hizo

posible identificar fallas y aplicar los ajustes necesarios de forma oportuna.

La institucionalizacion de la mejora continua generd una cultura organizacional
enfocada en la excelencia operativa, manteniendo la competitividad de la empresa en un
mercado dinamico.

2.1.5. Competitividad

Porter (1985) describid la competitividad como la habilidad de una organizacion para
mantener ventajas sostenibles respecto a otras empresas, apoyandose en estrategias de
diferenciacion y control de costos. En el caso de Horebinvest S.A., la implementacion de
procesos de reingenieria y sistemas automatizados reforzd6 su propuesta de valor,

optimizando los tiempos de respuesta y elevando la calidad del servicio prestado.

Barney (1991) indicé que la competitividad se fundamenta en poseer recursos y
capacidades que sean dificiles de replicar por la competencia. Bajo este enfoque, el
proyecto promovié la formacion continua del personal y la incorporacion de tecnologia
avanzada como elementos clave para afianzar la posicién competitiva de la empresa en su

mercado.

La adopcion de practicas innovadoras y la inversion en recursos clave aseguraron
que la compafia mantuviera una ventaja sostenible, incrementando su cuota de mercado

y reputacion corporativa.
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2.1.6. Reingenieria

La reingenieria se reconoce como un enfoque ampliamente aceptado dentro de la
gestion contemporanea, cuya aplicacion ha trascendido el ambito corporativo para abarcar
espacios como la cultura, la politica y el deporte (Dumas, 2020). Diversas organizaciones
de mdltiples sectores la han implementado como una tactica estratégica orientada a
transformar de forma profunda sus procedimientos, con el objetivo de optimizar tareas,

elevar la eficiencia y fortalecer su competitividad en escenarios globales.

De acuerdo con Hammer y Stanton (2021), este enfoque implica reimaginar y
redisefiar esencialmente los procesos empresariales, buscando obtener avances
significativos en aspectos clave como costos, calidad, rapidez de respuesta y servicio.
Para lograrlo, se requiere desechar practicas convencionales, detectar restricciones
operativas y adoptar esquemas innovadores que prioricen resultados concretos y la

creacion de valor para el cliente.

En este sentido, la reingenieria de los procesos administrativos se consolida como
una herramienta clave para reestructurar y perfeccionar la operatividad interna de las
entidades, aunque su efectividad esta fuertemente ligada a la correcta aplicacion de la
metodologia, la capacitacién del personal involucrado y el respaldo institucional hacia el

cambio (Villalobos y Fernandez, 2021).

2.1.7. Beneficios de la Reingenieria.

La reingenieria de procesos se concibe como una herramienta estratégica para

impulsar la transformacion de las organizaciones, ya que posibilita la renovacion integral
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de aquellos procedimientos esenciales que han quedado desactualizados o que no se ajustan a
las exigencias del entorno competitivo actual. De acuerdo con Olvera M. (2019), su
aplicacion implica un replanteamiento profundo que sustituye métodos convencionales por
alternativas mas agiles, eficientes y respaldadas por tecnologias innovadoras, permitiendo a

las empresas enfrentar con éxito los retos de un mercado globalizado.

De acuerdo con Marte (2020), uno de los principales aportes de la reingenieria es
impulsar la productividad, ya que al combinar las tecnologias de la informacion con la
estrategia empresarial se logra ejecutar los procesos de forma mas eficiente, rapida y acorde
con los objetivos organizacionales. Esta sinergia entre herramientas tecnoldgicas y flujos
de trabajo fortalece la capacidad de adaptacion de la empresa, proporcionandole una

ventaja competitiva de largo plazo.

Asimismo, la reingenieria favorecio la optimizacién permanente de las actividades
internas a través de un enfoque holistico e interrelacionado. Esto implicéd replantear de
forma integral los procesos con el fin de alcanzar altos estandares de eficiencia, integrando
metodologias de gestion actualizadas y tecnologia digital avanzada (Diaz, 2021). Para
garantizar la efectividad de esta transformacion, se establecieron sistemas de monitoreo y
control que permitieron verificar el logro de los objetivos y realizar ajustes pertinentes

cuando se detectaron desviaciones.

Otro factor relevante es la optimizacion de la calidad. Al estandarizar métodos y
reducir errores a través de técnicas eficientes, se logra mejorar la entrega de productos y
servicios, generando un mayor valor para los clientes y fortaleciendo la reputacion de la

organizacion (Mufioz F., 2022).
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En relacion con la optimizacion de costos, la reingenieria permitio suprimir labores
redundantes, incorporar procesos automatizados y optimizar la utilizacion de los recursos
existentes, lo que favorecio la rentabilidad y garantizo la estabilidad operativa en el tiempo
(Marte, 2020). Ademas, este enfoque promovié un aprovechamiento més eficiente del

talento humano y de la infraestructura tecnoldgica disponible.

Por ultimo, entre los efectos positivos mas relevantes destacan la mayor satisfaccion
de los clientes, la motivacion del equipo de trabajo, la obtencion de resultados en plazos
mas cortos Yy el fortalecimiento de la competitividad. Hernandez y Ospina (2023) sostienen
que estos logros solo son posibles si se complementan con una adecuada gestion del

cambio, formacion continua y liderazgo comprometido con la transformacion.

2.1.8. Procesos administrativos

De acuerdo con Alvarez et al. (2020), los procesos administrativos son secuencias
estructuradas de actividades interrelacionadas que transforman insumos en resultados
valiosos para la organizacion, abarcando desde la planificacion estratégica hasta la
implementacién operativa, y que constituyen el nicleo fundamental sobre el cual se

construye la eficiencia organizacional en la era digital.

Por otra parte, Davenport, T. H. (2018), los procesos administrativos representan
los mecanismos formales e informales mediante los cuales las organizaciones coordinan
recursos, informacion y decisiones a través de mudltiples unidades funcionales,
caracterizados por su complejidad, repetibilidad y susceptibilidad a la automatizacion,
constituyendo el principal objetivo de las iniciativas de transformacion digital y

reingenieria.
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2.1.9. Empresa

La empresa es una unidad socioecondmica organizada que combina recursos
humanos, materiales y financieros con el propdésito de generar bienes o servicios para
satisfacer necesidades del mercado y obtener beneficios (Chiavenato, 2020). Las
empresas pueden clasificarse por su tamario, actividad econdmica, estructura organizativa
o finalidad, pero todas comparten la necesidad de una gestion eficaz que les permita

adaptarse al entorno cambiante.

Drucker (2019), afirma que la empresa moderna no solo debe enfocarse en generar
utilidades, sino también en crear valor social, fomentar la innovacion y responder a las
exigencias de un entorno globalizado. Esto requiere sistemas organizacionales flexibles y
estrategias de mejora continua, en donde la reingenieria de procesos puede ser un motor

clave de transformacion.

En la actualidad, la empresa se concibe no solo como un ente productivo, sino como
un sistema abierto e interconectado con su entorno social, econémico y ambiental. Esta
vision ha dado origen a modelos empresariales sostenibles, donde la responsabilidad
social corporativa, la equidad de género, la inclusién y la sostenibilidad ambiental son
considerados factores clave de competitividad. Asi, laempresa se transforma en un agente

de cambio social, capaz de generar valor compartido. (Porter M., 2019)

Por otra parte, las nuevas formas de empresa como las startups, las organizaciones
hibridas o las compafiias B (empresas con proposito social) estan desafiando los esquemas
tradicionales de gestion. Estas organizaciones se caracterizan por ser altamente
adaptativas, usar metodologias agiles como lean startup y centrarse en el cliente desde la

fase inicial del disefio de productos o servicios.
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2.1.10. Gestion Empresarial

La gestion empresarial se refiere al conjunto de técnicas, procesos y decisiones
orientadas a planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos de la organizacion con
el objetivo de alcanzar metas definidas. Mintzberg (2019), sostiene que una buena gestion
implica no solo habilidades administrativas, sino también capacidad de liderazgo, vision

estratégica y manejo del cambio.

En los entornos actuales, marcados por la digitalizacion y la alta competitividad, la
gestion empresarial exige enfoques innovadores y adaptativos. Para Gémez et al. (2022),
integrar herramientas como la reingenieria de procesos dentro del modelo de gestidn
permite aumentar la eficiencia, eliminar desperdicios, mejorar la calidad y fomentar una

cultura de mejora continua.

Segun Nonaka y Takeuchi (2020), el capital intelectual y la capacidad de aprendizaje
son ahora mas valiosos que los activos fisicos. En este sentido, las empresas buscan
adaptar su gestion mediante el uso de indicadores clave de desempefio (KPIs), tableros de
mando integrales y andlisis predictivo. La gestion empresarial contemporanea esta
fuertemente influenciada por tendencias como la inteligencia empresarial (Bl), la gestion
del conocimiento, y el enfoque de organizaciones liquidas, donde se privilegia la

flexibilidad, la innovacion continua y el aprendizaje organizacional.

Otra tendencia relevante es el auge del liderazgo consciente y la gobernanza
organizacional, donde la toma de decisiones estd basada en principios éticos,
sostenibilidad y enfoque humano. Asi, la gestiébn empresarial moderna no se limita al
logro de resultados financieros, sino que busca generar bienestar entre los trabajadores,
estabilidad en el entorno y responsabilidad con las generaciones futuras (Laloux, 2021).

La integracion de estas nuevas dimensiones convierte a la gestién empresarial en una
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disciplina compleja, pero esencial para enfrentar los retos del siglo XXI (Laloux, 2021).

2.1.11. Eficiencia

La eficiencia se refiere a la capacidad de una organizacion para optimizar
continuamente sus recursos, al tiempo que mantiene flexibilidad para adaptarse a cambios
del entorno. Este concepto implica no solo hacer bien las cosas, sino también ajustar
rapidamente los procesos en funcién de las condiciones cambiantes, lo cual es esencial en

contextos de alta incertidumbre (Teece, 2021).

Yang, Lee, y Kurnia, (2023), sostienen que la eficiencia colaborativa plantea que
el rendimiento organizacional puede optimizarse mediante redes de trabajo
interdisciplinarias, las cuales facilitan el intercambio de informacién y la toma
descentralizada de decisiones. Este tipo de eficiencia supera la ldgica tradicional
jerarquica, y promueve entornos en los que la comunicacion fluida entre unidades

organizativas mejora los resultados globales.

2.1.12. Productividad

La productividad se define como la relacion transformadora entre los recursos
invertidos y los resultados generados, potenciada por la sinergia entre la inteligencia humana
y los sistemas automatizados, donde los procesos administrativos redisefiados permiten que
los empleados se enfoquen en tareas de mayor valor afiadido mientras las tecnologias

inteligentes asumen operaciones rutinarias (Brynjolfsson, 2021)

La productividad aumentada hace referencia al incremento en el rendimiento
organizacional que se logra al combinar la inteligencia humana con sistemas
automatizados. En este enfoque, los trabajadores se concentran en tareas de mayor valor

afiadido, mientras que la tecnologia asume operaciones repetitivas, lo cual permite

18



maximizar resultados y eficiencia (Panta Eche, 2017)

2.1.13. Transformacion Radical de Procesos.

La reingenieria implica una transformacion profunda de los procesos
administrativos, incorporando tecnologias como la automatizacion robotica de procesos
(RPA), inteligencia artificial y analisis de datos, para redisefiar flujos de trabajo que

respondan a las exigencias del entorno digital (Martinez-Caro, 2020).

Segin Davenport (2018). La reingenieria estratégica busca reestructurar los
procesos con un enfoque centrado en el cliente y orientado al valor, utilizando tecnologias

para eliminar ineficiencias, reducir costos y mejorar la calidad.

2.1.14. Eficiencia Organizacional
Es la capacidad de una organizacion para optimizar recursos y adaptarse con
agilidad a entornos cambiantes, manteniendo equilibrio entre estabilidad e innovacion

(Teece, 2021)

De acuerdo con Ramirez y Harris, (2022). La eficiencia sistémica refiere a la
mejora interconectada de procesos administrativos, creando un ciclo virtuoso que

maximiza el rendimiento general minimizando el uso de recursos.

2.1.15. Innovacion en Procesos

Innovacion en procesos es una forma radical de reinventar procesos

administrativos tradicionales mediante tecnologias emergentes y metodologias no

convencionales para lograr ventajas competitivas (Lee, 2021).
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Por otra parte (Soto-Acosta y Cegarra-Navarro, (2020). Sostiene que las mejoras
graduales a procesos existentes que generan eficiencias acumulativas, preparando a la

organizacion para cambios mas radicales en el futuro.

2.1.16. Agilidad Organizacional
Walter et al., (2021), sostienen que la agilidad organizacional es la capacidad de
una organizacioén para reconfigurar rdpidamente sus procesos y estructuras ante cambios

del entorno, mediante el aprendizaje continuo y la experimentacion.

Segun Duchek y Guenther (2020) Es la capacidad para absorber perturbaciones,
recuperarse de disrupciones y adaptarse a nuevas condiciones sin perder funcionalidad
esencial.

2.1.17. Sostenibilidad Empresarial.

La sostenibilidad empresarial se refiere al modelo que integra lo econdémico, social

y ambiental en los procesos administrativos, asegurando beneficios sostenibles para la

organizacion y su entorno (Dyllick, 2020)

Porter y Kramer (2022), se refiere a la creacion de valor compartido como estrategia
que busca generar simultdneamente valor econémico para la empresa y valor social para

la comunidad, alineando eficiencia con responsabilidad social.
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2.2.  FUNDAMENTACION TEORICA

La fundamentacion tedrica de la reingenieria de procesos se basa en un enfoque
sistémico y estratégico de transformacion organizacional. La reingenieria, segun Hammer
(2021), es “el replanteamiento fundamental y el redisefio radical de los procesos
empresariales para lograr mejoras dramaticas en medidas criticas y contemporaneas de
desempeno, tales como costo, calidad, servicio y rapidez”. Esta definicion ha servido
como base para multiples estudios e investigaciones que consideran la reingenieria como
una herramienta clave para mejorar la competitividad de las organizaciones en entornos

de alta incertidumbre y cambio constante.

Desde una perspectiva actual, autores como Dumas, La Rosa, Mendling y Reijers
(2018) amplian el enfoque clasico proponiendo que la reingenieria debe considerar no
solo la eficiencia operativa, sino también la experiencia del cliente y la capacidad de
adaptacion tecnoldgica de la organizacion. Asi, la reingenieria no solo se enfoca en
eliminar actividades redundantes, sino también en redisefiar procesos centrados en el
usuario y en la sostenibilidad. Ademas, incluye la automatizacion de procesos mediante
tecnologias como la inteligencia artificial, el analisis de datos y la robdtica, como

elementos transformadores clave.

Para Robbins (2021), en el campo de la investigacién cientifica, una cosa es el
planteamiento formal de una definicion y otra su aplicacion practica, desligar estos
elementos pueden dar lugar a errores significativos, especialmente en la gestion
empresarial relacionada con la reingenieria. Por esta razon, ha habido tanto criticos como
defensores de este enfoque, considerandolo una herramienta controvertida desde sus

comienzos.
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Se puede afirmar que no hay un Unico método para llevar a cabo la reingenieria, ya
que se trata de un proceso que debe adaptarse y contextualizarse segun los objetivos
especificos del redisefio. No obstante, varios autores han sugerido etapas generales para
implementar la reingenieria de procesos. A continuacion, se exponen algunas de estas

sugerencias:

2.2.1. Modelos para la aplicacion de la reingenieria de procesos

En cuanto a los modelos para la aplicacion de la reingenieria de procesos, diversos
marcos metodolégicos han sido propuestos por académicos y consultores. Uno de los méas
reconocidos es el modelo de Hammer y Champy, que se estructura en etapas como:
identificacion de procesos criticos, analisis del proceso actual, disefio del proceso ideal,
desarrollo de prototipos y ejecucién del nuevo proceso. Este modelo destaca por su
enfoque radical, donde se promueve una ruptura con las practicas tradicionales para

generar cambios sustanciales.

Otro modelo ampliamente utilizado es el de Manganelli y Klein (2019), quienes
proponen la “Reingenieria Rapida” (Rapid Reengineering), compuesta por cinco fases:
preparacion, identificacion, vision, solucién y transformacion. Este enfoque destaca por
su agilidad y su estructura colaborativa, permitiendo adaptaciones mas dinamicas sin

descuidar el rigor del analisis estratégico.

Ademas, modelos recientes como el Business Process Management (BPM) han
evolucionado para integrar la reingenieria en un ciclo continuo de mejora. BPM se apoya
en tecnologias digitales para modelar, automatizar y monitorear procesos, asegurando que

la organizacion mantenga la flexibilidad y capacidad de respuesta en tiempo real (Dumas
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etal., 2018). A través de esta integracion, la reingenieria deja de ser una actividad puntual

para convertirse en un componente permanente de la gestion estratégica.

Segun Dumas (2020), identifica que «las actuaciones basicas para implantar el
cambio organizacional son: Modificar la estructura organizativa mediante la creacion de
equipos operativos altamente eficientes, junto con la implementacion de medidas que

favorezcan la flexibilidad organizativa y otorguen autonomia de gestion a dichos equipos.

En grandes organizaciones, es fundamental descentralizar la gestion al maximo
para facilitar la implementacion de cambios. La motivacion de las personas involucradas
juega un papel crucial en este proceso. Es necesario identificar las barreras relacionadas
con el poder establecido que podrian obstaculizar el cambio y tomar las medidas
adecuadas para contrarrestar la "cultura que se opone al cambio”, la cual puede surgir

debido a desequilibrios en la distribucion del "poder tradicional™ (Drucker, 2019).

Asimismo (Rafoso Pomar & Artiles Visbal, 2011) indica que Lefcovich sostiene
que la reingenieria debe verse como una herramienta para potenciar las fortalezas internas
de la empresa y para abordar o superar sus debilidades. Ademas, busca aprovechar las
oportunidades externas y, al mismo tiempo, protegerse o beneficiarse de las amenazas que
enfrenta.

2.2.2. Casos de éxito a través de la reingenieria

La reingenieria de procesos ha sido adoptada con éxito por diversas
organizaciones lideres a nivel mundial como una herramienta estratégica para mejorar su
desempefio, eficiencia y competitividad. Uno de los casos mas emblematicos es el de Ford
Motor Company, que durante la década de 1990 emprendidé un ambicioso proyecto de
Reingenieria de Procesos de Negocio (Business Process Reengineering - BPR). Este
proyecto, impulsado por Michael Hammer y James Champy, consistié en redisefiar por

completo el proceso de aprobacion de Ordenes de compra, eliminando actividades
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redundantes y aprovechando las tecnologias de la informacién. Como resultado, Ford
logrd reducir en un 75% el numero de empleados dedicados a este proceso, mejorar el

flujo de informacion y aumentar su capacidad de respuesta al mercado (Hammer, 2021).

PepsiCo, por su parte, aplico estrategias de reingenieria como respuesta a los
desafios de posicionamiento y competitividad durante un periodo de crisis corporativa.
Esta transformacion incluyé no solo cambios operativos y logisticos, sino también un
redisefio completo de su imagen corporativa, que incluyé nuevos logotipos, envases y
camparias publicitarias alineadas con las tendencias de consumo actuales. La aplicacion
de estas estrategias permitié a la compafiia consolidar su participacion en el mercado
global, posicionandose como la segunda empresa mas importante en el sector de bebidas

a nivel mundial, solo por detras de Coca-Cola (PepsiCo., 2022).

Un ejemplo contemporaneo y disruptivo es Amazon, que ha revolucionado el
comercio electronico mediante la aplicacion constante de reingenieria en sus procesos
logisticos y operativos. La empresa ha integrado tecnologias como almacenes
automatizados, algoritmos de analisis predictivo y sistemas de inventario en tiempo real,
permitiendo una gestion altamente eficiente de sus recursos. Esta transformacion ha
llevado a una reduccion sustancial de los tiempos de entrega y a una personalizacion
profunda de la experiencia del cliente, factores que han sido claves para que Amazon se
posicione como un referente global en innovacion operativa y satisfaccion del cliente

(Laudon, 2021).

Asimismo, la cadena de comida rapida McDonald’s ha implementado la
reingenieria como parte esencial de su estrategia para optimizar la eficiencia operativa y
mejorar la experiencia del cliente en sus restaurantes. Mediante el redisefio de sus
procesos de cocina y atencion, la compafiia ha reducido los tiempos de espera, mejorado

la precisiéon de los pedidos y aumentado la satisfaccion del consumidor. Ademas, ha
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incorporado tecnologias como los quioscos de autoservicio y sistemas automatizados de
pedidos, adaptandose asi a las nuevas demandas del mercado y a los habitos de consumo
modernos. Esta transformacién ha permitido a McDonald’s mantener su liderazgo en el
sector de comida rapida y responder de manera proactiva a los cambios en el entorno

(Kotler, 2022).

2.2.3. Procesos administrativos
2.2.3.1. Importancia de los procesos administrativos

La importancia de los procesos administrativos constituye el conjunto de
actividades interrelacionadas que transforman insumos en productos o servicios, siendo
el nucleo funcional de cualquier organizacién. Segun Harrington (2018), los procesos bien
disefiados permiten reducir errores, mejorar la calidad y optimizar el tiempo de respuesta.
La correcta gestion de los procesos garantiza eficiencia operativa, control de recursos y

alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa.

En este contexto, la reingenieria de procesos adquiere relevancia, ya que busca
redisefiar radicalmente dichos procesos para obtener mejoras significativas en indicadores
clave como costos, tiempo, satisfaccion del cliente y productividad (Dumas, 2020). Por
ello, entender y gestionar los procesos no solo es vital para el funcionamiento interno,

sino para la sostenibilidad y competitividad de la organizacion.

Los procesos ya no son vistos Unicamente como estructuras operativas internas,
sino como elementos estratégicos clave para la diferenciacion en el mercado.
Actualmente, muchas organizaciones han adoptado el enfoque de gestion por procesos
(BPM), que permite integrar todos los niveles funcionales, eliminando silos
organizacionales y facilitando una vision sistémica del negocio. Esta tendencia ha sido
impulsada por herramientas digitales como los workflow managers, ERP inteligentes y

plataformas de automatizacion, que permiten una supervision y mejora continua mas
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efectiva (Harmon, 2022).

Ademas, en el marco de la Transformacién Digital, la optimizacion de procesos
mediante tecnologias como la inteligencia artificial (1A), el andlisis de datos en tiempo
real y el machine Learning esta revolucionando la manera en que se gestionan

operaciones.

Las organizaciones mas exitosas son aquellas que alinean sus procesos con la
experiencia del cliente, convirtiendo cada interaccion en una oportunidad de mejora.
Como afirma Dumas (2020), “los procesos deben ser lo suficientemente flexibles como
para adaptarse a los cambios y suficientemente sdlidos como para garantizar la calidad”.

2.2.3.2. Eficiencia y productividad organizacional

La eficiencia organizacional hace referencia al uso Optimo de los recursos
disponibles para alcanzar los resultados esperados, mientras que la productividad se
relaciona con la capacidad de una organizacién para generar valor a partir de dichos
recursos. Ambos conceptos estan estrechamente vinculados a la calidad de los procesos
internos. Davenport (2019), sostiene que mejorar la eficiencia operativa requiere
intervenir en los flujos de trabajo, la toma de decisiones y la gestion de informacion,

aspectos directamente abordados por la reingenieria de procesos.

Ademas, la productividad se ve fortalecida cuando las organizaciones logran una
mayor alineacion entre las capacidades operativas y sus objetivos estratégicos. En este
sentido, la reingenieria permite eliminar procesos obsoletos y adoptar tecnologias que
potencien el rendimiento de los equipos de trabajo (Zairi, 2020).

2.2.3.3. Productividad organizacional

La productividad organizacional segin Robbins y Coulter (2021), es un indicador

clave que refleja la eficiencia con la que una empresa convierte sus insumos (recursos
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humanos, financieros y materiales) en productos o servicios de valor.), la productividad
no solo implica hacer mas con menos, sino también asegurar que los procesos internos
contribuyan al cumplimiento de los objetivos estratégicos. Esta vision conecta la
productividad con aspectos como la eficiencia operativa, la calidad, la innovacion y la
satisfaccion del cliente. En el entorno actual, caracterizado por la globalizacion y la
transformacion digital, las organizaciones enfrentan el reto de mantener altos niveles de

productividad mientras se adaptan a cambios rapidos y continuos.

Diversos estudios recientes sefialan que la productividad organizacional esta
estrechamente relacionada con la gestion del talento humano, la cultura organizacional y
la tecnologia. Autores como Marr (2022), destacan que la adopcion de tecnologias
emergentes —como la inteligencia artificial, la automatizacion de procesos y el analisis
de datos— han permitido a las empresas medir y mejorar su productividad en tiempo real,
permitiéndoles anticiparse a cambios en la demanda y optimizar sus procesos. No
obstante, estos avances solo son efectivos cuando van acompafiados de una gestion
estratégica que motive la participacion de los colaboradores y fomente un ambiente de

innovacion y mejora continua.

Asimismo, Chiavenato (2019), sostiene que la productividad organizacional no
puede analizarse de manera aislada, ya que esta influenciada por factores internos y
externos que incluyen el clima organizacional, la estructura de la empresa, el estilo de
liderazgo y el entorno econémico. En este sentido, promover la productividad implica
desarrollar politicas organizacionales claras, invertir en la formacion del personal, y
alinear los procesos a los objetivos corporativos. Una organizacion productiva no solo
incrementa sus ganancias, sino que también fortalece su sostenibilidad a largo plazo,

mejora la experiencia del cliente y se posiciona favorablemente frente a sus competidores.
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2.2.4. Tipos de empresas en las que se aplica la reingenieria

La reingenieria de procesos no se limita a un solo tipo de organizacion, sino que
puede implementarse en diversas empresas dependiendo de su situacion estratégica,
operativa y de mercado, existen principalmente tres categorias de empresas que pueden
beneficiarse significativamente de la aplicacion de esta herramienta (Hammer, 2021).

2.2.4.1. Empresas estancadas o en crisis

Son aquellas que han quedado atrapadas en sus rutinas operativas, aferrdndose a
précticas obsoletas que ya no responden a las demandas del entorno. Estas organizaciones
suelen presentar una resistencia al cambio, lo que incrementa el riesgo de quedar
desplazadas por la competencia. Hammer (1994) afirma que este tipo de empresas sélo
puede pasar del fracaso al éxito mediante una transformacion radical de sus procesos
internos, que implique romper con lo tradicional y adoptar un redisefio total de su

estructura y funcionamiento.

La reingenieria, en este contexto, se convierte en una estrategia de supervivencia, ya
que permite a la organizacion reinventarse desde sus bases, incorporar nuevas tecnologias
y renovar su propuesta de valor. En la actualidad, muchas de estas empresas también
recurren a herramientas como la transformacién digital, el analisis de datos y la

automatizacion inteligente para acelerar dicho proceso (Kagermann, 2020).

2.2.4.2. Empresas en crecimiento que enfrentan obstaculos

Estas organizaciones, aunque no estan en crisis, se encuentran ante desafios
operativos o estratégicos que pueden comprometer su sostenibilidad a mediano o largo
plazo. Este tipo de empresas opera en entornos dindmicos e inciertos donde se requiere
anticipar problemas antes de que estos se conviertan en amenazas serias. La reingenieria,

en este caso, se utiliza como un mecanismo preventivo, permitiendo redisefiar procesos
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clave, optimizar recursos y mejorar la adaptabilidad de la empresa frente a los cambios
del entorno. (Alfaro Rodas, 2023).

2.2.4.3. Empresas exitosas pero orientadas a la mejora continua

Se trata de organizaciones que ya tienen buenos resultados en términos de
productividad y rentabilidad, pero que no se conforman con su desempefio actual y buscan
mantener una ventaja competitiva sostenible. Segin Hammer (Hammer, 2021), estas
empresas comprenden que el entorno competitivo evoluciona constantemente y que
incluso las tecnologias y procesos que hoy ofrecen buenos resultados pueden quedar

obsoletos en el corto plazo.

La reingenieria, en este contexto, no se implementa como una reaccion a una crisis,
sino como una estrategia de liderazgo en el mercado. Estas empresas suelen invertir en
innovacion, transformacion digital y gestion del conocimiento, incorporando modelos
como la mejora continua (Kaizen), Lean Management y Six Sigma, combinados con el

enfoque de reingenieria para lograr una excelencia operativa superior (Davenport, 2019).

2.2.5. Fases para la implementacion de la reingenieria de procesos

Diversos autores coinciden en que la reingenieria de procesos se desarrolla en varias
fases o etapas sisteméticas. En este contexto, Manganelli y Klein (2019), proponen una
metodologia compuesta por cinco fases fundamentales: preparacion, identificacion,
visién, solucién y transformacion. Estas etapas permiten guiar el proceso de redisefio
desde la deteccion de problemas hasta la implementacion de soluciones radicales

orientadas a la mejora del desempefio organizacional.

Alfaro Rodas (2023), amplia esta perspectiva al referirse a la Reingenieria Rapida
(RP), una metodologia estructurada que utiliza técnicas especificas para recolectar y

analizar informacion critica, con el fin de identificar oportunidades para realizar cambios
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profundos en los procesos de valor agregado. Esta metodologia esté disefiada para generar
resultados significativos en un plazo relativamente corto y se basa en la ejecucion
integrada de las cinco etapas mencionadas, asegurando asi una transformacién efectiva y
sostenible.

La reingenieria de procesos implica una transformacion profunda en la estructura y
funcionamiento de una organizacion, por lo que su implementacion debe llevarse a cabo
de forma estructurada y planificada. Diversos autores como Manganelli y Klein (1995),
Hammer y Champy (1993) y Alfaro Rodas (2023) coinciden en que el proceso de
reingenieria puede dividirse en cinco fases fundamentales, cada una con objetivos y
actividades especificas que contribuyen a la mejora continua del rendimiento

organizacional.

Fase 1: Preparacion: Esta fase tiene como objetivo reunir, organizar y motivar a los
actores clave involucrados en el proceso de reingenieria. Se busca establecer una cultura
de cambio que permita romper con paradigmas tradicionales y fomentar la apertura hacia
nuevas formas de operar. Segun Manganelli y Klein (1995), esta fase consta de cuatro
pasos esenciales: evaluacion de necesidades organizacionales, establecimiento del
consenso entre los lideres gerenciales, capacitacion del equipo de reingenieria y
planificacion estratégica del cambio. La preparacion adecuada permite alinear los
objetivos institucionales con los esfuerzos de redisefio y garantiza que el cambio se

desarrolle de manera sostenida y participativa.

Fase 2: ldentificacion: Durante esta fase, se lleva a cabo la identificacion de los
procesos criticos que generan valor dentro de la organizacion. Hammer y Champy (1993)
destacan que el enfoque debe centrarse en los procesos orientados al cliente, lo que
implica definir con claridad quiénes son los clientes, qué procesos satisfacen sus

necesidades y como se mide el éxito de dichos procesos. En esta etapa se elaboran mapas
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de procesos, se evaltan los recursos disponibles, se identifican las actividades clave y se
priorizan aquellas areas que requieren una intervencion profunda. Ademas, se evaltan los

indicadores de desempefio actuales y se establecen las bases para su redisefio.

Fase 3: Vision: La tercera fase consiste en la formulacidn de una visién estratégica
del nuevo proceso. Esta vision debe ser ambiciosa, pero alcanzable, e incorporar
soluciones innovadoras que transformen radicalmente la forma en que opera la
organizacion. Segun Alfaro Rodas (2023), este enfoque requiere identificar oportunidades
disruptivas, organizarlas conceptualmente y construir una vision compartida que inspire
atodo el equipo. Esta fase también incluye el establecimiento de objetivos de rendimiento

mejorados Y la identificacion de las tecnologias que pueden facilitar el cambio.

Fase 4: Solucion: En esta etapa se desarrollan las soluciones técnicas y operativas
que permitiran implementar la vision definida anteriormente. Se trata de disefiar procesos
optimizados, establecer nuevas politicas y procedimientos, redisefiar la infraestructura
tecnoldgica y definir los sistemas de informacidn necesarios. Hammer y Stanton (1995)
sugieren que esta fase debe considerar también la creacién de prototipos, pruebas piloto
y simulaciones que validen la efectividad de los procesos redisefiados antes de su
implementacién a gran escala. La seleccion y aplicacion de tecnologias emergentes como
la automatizacion, la inteligencia artificial o los sistemas ERP son fundamentales para el

éxito de esta etapa.

Fase 5: Transformacion: Esta fase representa la implementacion efectiva del
redisefio, considerada por muchos expertos como la etapa mas critica del proceso. Aqui
se concretan los cambios propuestos a traves de versiones piloto, ajustes organizacionales
y la puesta en marcha de los nuevos procesos en ambientes reales de trabajo. Manganelli
y Klein (1995) indican que esta etapa debe incluir mecanismos de seguimiento y

evaluacion continua para garantizar la sostenibilidad del cambio. Asimismo, se debe
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asegurar la capacitacion constante del personal, establecer indicadores de monitoreo y

promover una cultura organizacional basada en la mejora continua.

2.2.6. Ventajasy desventajas de la reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos es una herramienta estratégica que ha demostrado ser
altamente eficaz para transformar organizaciones mediante el redisefio radical de sus
procesos clave. Entre sus principales beneficios destaca la capacidad de generar mejoras
significativas en el desempefio organizacional en un corto periodo de tiempo.
2.2.6.1. Ventajas

Segun Aguilar (2020), una de las ventajas mas relevantes es el fomento de una
mentalidad innovadora que impulsa a la organizacion a replantearse sus practicas
tradicionales y a adoptar enfoques mas ambiciosos y disruptivos. Ademas, esta
metodologia permite mejoras significativas en la eficiencia y la calidad del servicio al
cliente, lo cual es clave en mercados altamente competitivos. También contribuye a
redisefiar la estructura organizativa con base en las verdaderas necesidades del cliente, lo
que fortalece la orientacion al mercado y mejora la experiencia del usuario. La
reingenieria promueve una renovacion organizacional que se traduce en un aumento de la
participacién de mercado, mayor rentabilidad y una mejor posicion competitiva

(Davenport, 2019).

Otro de los aportes méas importantes de la reingenieria es la transformacion de la
cultura organizacional. Esta herramienta facilita una evolucién hacia una cultura mas
dindmica, orientada a resultados y a la mejora continua. Asimismo, impulsa un redisefio
de roles laborales, creando puestos de trabajo mas atractivos, con mayor autonomia y
satisfaccion profesional, lo que puede incrementar el compromiso y la motivacion del

talento humano (Hammer & Hershman, 2010).
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2.2.6.2. Desventajas

La reingenieria también presenta desventajas que deben ser cuidadosamente
consideradas. Entre los principales desafios se encuentra la resistencia al cambio, ya que
los procesos de transformacion profunda suelen generar incertidumbre y temor entre los
colaboradores. Segun Alfaro Rodas (2023), este tipo de resistencia puede obstaculizar la
implementacion efectiva del redisefio, especialmente si no se acompafia de una estrategia

de gestion del cambio bien estructurada.

Otro aspecto critico es el alto riesgo asociado a los cambios radicales que propone la
reingenieria. Estos pueden ser dificiles de implementar, especialmente en organizaciones
que carecen de la preparacion o del liderazgo adecuado. En sus inicios, la reingenieria
también fue criticada por su enfoque limitado en lo operativo, dejando de lado aspectos
clave como la gestion del talento, el liderazgo y la comunicacion organizacional (Hammer

& Stanton, 1995).

Ademas, existe la preocupacién de que la reingenieria haya sido utilizada como una
justificacion para la reduccion de personal, lo que ha generado percepciones negativas
sobre su verdadero propésito. En algunos casos, la alta direccién ha implementado
proyectos de reingenieria con el Unico objetivo de disminuir costos laborales, sin

considerar el impacto humano y emocional que esto conlleva (Davenport, 2013).

En este contexto, las tendencias actuales apuntan hacia una reingenieria mas humana
y digital, donde el redisefio de procesos va de la mano con la transformacién digital y la
gestién del cambio organizacional. La incorporacion de tecnologias emergentes como la
inteligencia artificial, la automatizacion robotica de procesos (RPA) y el analisis de datos
permite una implementacion mas efectiva, pero también exige un enfoque centrado en las

personas (Deloitte, 2022).
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2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Principios fundamentales (Constitucion del Ecuador, 2008)
La Constitucion de la Republica del Ecuador (Asamblea Nacional, 2008) establece
principios fundamentales que garantizan los derechos de los ciudadanos y, en particular,

de los trabajadores.

Art. 6.- reconoce que todas las ecuatorianas y ecuatorianos son ciudadanos, por lo
tanto, titulares de los derechos establecidos en la Constituciéon, lo cual incluye el derecho

al trabajo digno, equitativo y protegido por el Estado. (Ecuador., 2008)

Art. 11.- se establece que el ejercicio de los derechos debe regirse por principios
como la igualdad y la no discriminacién. Los derechos pueden ser ejercidos de forma
individual o colectiva, y es responsabilidad de las autoridades competentes garantizar su
cumplimiento. En el contexto empresarial, esto implica que los trabajadores deben recibir
un trato justo, sin distincién de género, etnia, condicion socioecondmica u otra indole, lo

que refuerza el rol de la gestidn organizacional en la promocion de la equidad laboral

Art. 33.- sefiala que el trabajo es tanto un derecho como un deber social, y se
constituye como una fuente de realizacion personal y sustento econémico. Este articulo
dispone que el Estado debe asegurar condiciones laborales dignas, con remuneraciones
justas y entornos laborales saludables. Estos lineamientos refuerzan la necesidad de
procesos organizacionales eficaces, en los que se valoren la eficiencia, el bienestar

psicosocial y el desarrollo integral de los trabajadores.

El numeral 2 del Art. 276.- establece que uno de los objetivos del régimen de

desarrollo es la construccion de un sistema econémico justo y sostenible, basado en la
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distribucion equitativa de los beneficios y la generacién de empleo digno. En este sentido,
la implementacion de modelos de reingenieria de procesos administrativos debe
responder a esta directriz, favoreciendo estructuras organizativas mas eficientes y

humanas

Art. 320.- sefiala que todo tipo de produccion debe ajustarse a principios como la
calidad, sostenibilidad, productividad sistémica y eficiencia econémica y social. Esto
otorga una base legal para redisefiar procesos en las empresas que promuevan una mayor

competitividad, sin descuidar la responsabilidad social y ambiental.

Art. 328.- garantiza una remuneracion justa, que debe cubrir al menos las
necesidades basicas del trabajador y su familia. El salario debe ser revisado anualmente y
es de aplicacion general y obligatoria. Esto refuerza la necesidad de que las
organizaciones implementen sistemas eficientes de gestidn del talento humano y politicas
retributivas equitativas, marcadas en procesos administrativos eficaces.

Referencia: Asamblea Nacional Constituyente. (2008). Constitucion de la

Republica del Ecuador. Registro Oficial N.° 449.

2.3.2. Los Comerciantes o empresarios (Codigo de Comercio del Ecuador, 2019)
Art. 10.- se considera como comerciantes no solo a las personas naturales
dedicadas al comercio, sino también a las sociedades y entes econémicos, dotados 0 no

de personalidad juridica, que desarrollan actividades mercantiles.

Art. 12.- Para todos los efectos legales se presume que una persona ejerce el
comercio en cualquiera de los siguientes casos: a) Cuando tenga establecimiento de
comercio abierto al pablico; o, b) Cuando se anuncie al publico como comerciante o

mediante la oferta de bienes o servicios, por cualquier medio.
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Art. 13.- Son deberes especificos de los comerciantes 0 empresarios los
siguientes: a) Llevar contabilidad, o una cuenta de ingresos y egresos, cuando
corresponda, que reflejen sus actividades comerciales, de conformidad con las leyes y
disposiciones reglamentarias pertinentes; b) Llevar de manera ordenada, la
correspondencia que refleje sus actividades comerciales; c) Inscribirse en el Registro
Unico de Contribuyentes. La falta de este registro no resta naturaleza mercantil a los actos
realizados por un comerciante o empresario, siempre que los mismos retinan los requisitos
contenidos en este Cadigo; y, comunicar oportunamente los cambios que se operen; d)
Obtener los permisos necesarios para el ejercicio de su actividad; e) Conservar la
informacion relacionada con sus actividades al menos por el tiempo que dispone este
Caodigo; f) Abstenerse de incurrir en conductas de competencia desleal y, en general,
cualquier infraccion sancionada en la Ley Orgénica de Control del Poder de Mercado; y,
g) Abstenerse de incurrir en practicas sancionadas en la Ley Orgéanica de Defensa del
Consumidor.

2.3.3. De la compafiia en nombre colectivo, constitucion y razén social (Ley de

compafias, 2023)

Art. 36.- la compafiia en nombre colectivo se constituye entre dos 0 méas personas
naturales que ejercen el comercio bajo una razén social, compuesta exclusivamente por
los nombres de los socios o algunos de ellos, con la adicion de la expresion “y compaiia”

Registro Oficial No. 591 (Concordancias, 2009).

Este tipo de organizacion empresarial, basada en la responsabilidad solidaria e
ilimitada de los socios, es relevante para estructuras organizativas que buscan procesos

de toma de decisiones agiles y una gestion cercana al cliente.
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2.3.4. De las obligaciones del empleador y trabajador (Cédigo de Trabajo del
Ecuador)

Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador: 8.
Proporcionar oportunamente a los trabajadores los Utiles, instrumentos y materiales
necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para que este sea

realizado (Codigo de trabajo, 2020).

Art. 29.- Suministrar cada afio, en forma completamente gratuita, por lo menos un

vestido adecuado para el trabajo a quienes presten sus servicios (Codigo de trabajo, 2020).

Art. 31.- Inscribir a los trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, desde el primer dia de labores, dando aviso de entrada dentro de los primeros
quince dias, y dar avisos de salida, de las modificaciones de sueldos y salarios, de los
accidentes de trabajo y de las enfermedades profesionales, y cumplir con las demas

obligaciones previstas en las leyes sobre seguridad social (Cédigo de trabajo, 2020).

Art. 47.- De las jornadas y descansos la jornada méxima legal en ocho horas
diarias y cuarenta semanales, lo cual tiene implicaciones directas en el redisefio de
procesos laborales, orientados a garantizar eficiencia sin vulnerar los derechos de los

trabajadores (Cddigo de trabajo, 2020).

Referencia: Congreso Nacional. (1938). Codigo de Trabajo. Registro Oficial

Suplemento 167.
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2.3.5. De la promocion del trabajo productivo digno (Codigo Organico de la
Produccion, Comercio e Inversiones)

Art. 8.- Salario Digno.- El salario digno mensual es el que cubra al menos las
necesidades basicas de la persona trabajadora asi como las de su familia, y corresponde
al costo de la canasta basica familiar dividido para el nimero de perceptores del hogar,
segun datos oficiales del INEC (Instituto Nacional de Estadistica y Censos) (Ministerio

de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, 2023).

Referencia: Asamblea Nacional. (2010). Cddigo Organico de la Produccion,

Comercio e Inversiones. Registro Oficial Suplemento 351.

2.3.6. Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)

La OIT establece principios fundamentales en materia de trabajo digno, seguridad
laboral y eficiencia organizacional. La Declaracion de la OIT sobre los Principios y
Derechos Fundamentales en el Trabajo (1998), actualizada en 2022, subraya el derecho a
condiciones de trabajo equitativas, la eliminacion de la discriminacion y la importancia
de un entorno saludable y justo, lo cual se alinea con los objetivos de la reingenieria al

redisefiar procesos que favorezcan la calidad del empleo y la equidad laboral (OIT, 2022).

Asimismo, el Convenio 155 de la OIT sobre Seguridad y Salud de los Trabajadores
establece que toda politica empresarial debe fomentar un entorno de trabajo seguro y
saludable. La reingenieria, en este contexto, actia como herramienta para mejorar las
condiciones laborales mediante el redisefio de tareas, flujos y responsabilidades.

Referencia: OIT. (2022). Declaracién de la OIT sobre los Principios y Derechos

Fundamentales en el Trabajo.
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2.3.7. Normas ISO y Gestion de la Calidad

Desde un enfoque técnico, la Norma ISO 9001:2015 sobre Sistemas de Gestion
de la Calidad promueve la mejora continua, la gestion por procesos y el enfoque al cliente.
Esta norma internacional es una guia esencial para estructurar procesos eficientes,
establecer controles de calidad y redisefiar actividades en coherencia con los objetivos

estratégicos de la organizacion (1SO, 2015).

Ademaés, la Norma ISO 45001: 2018, enfocada en la gestion de seguridad y salud
en el trabajo, propone practicas organizacionales sostenibles que mejoran el bienestar de
los trabajadores y fomentan una cultura preventiva. Esta norma resulta altamente
compatible con los procesos de reingenieria que buscan minimizar riesgos psicosociales
y mejorar el clima laboral.

Referencias: International Organization for Standardization (ISO). (2015; 2018)
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“Una buena gestion consiste en mostrar a gente promedio cémo hacer el trabajo de gente superior”.

John D. Rockefeller



3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

El enfoque de la investigacion fue de caracter mixto, combinando metodos
cuantitativos y cualitativos. Con el fin de lograr una comprension mas integral del
fendmeno estudiado. Esta combinacion permitié analizar tanto los datos objetivos
relacionados con la administracion, asi como las percepciones subjetivas de los empleados
sobre la eficiencia y productividad. De esta manera, se logré una vision mas completa del
impacto que tiene la reingenieria de procesos administrativos en la productividad de la
compafiia Horebinvest SA, abordando no solo lo observable, sino también los significados
e interpretaciones de los actores involucrados.

3.1.1. Descriptiva

La investigacion descriptiva tuvo como objetivo caracterizar la implementacién
de la reingenieria de procesos administrativos en Horebinvest SA, evaluando sus efectos
en la productividad organizacional. A través de la aplicacion de encuestas estructuradas y
entrevistas semiestructuradas al personal administrativo, se recolectaron datos que
permitieron identificar las principales areas de mejora, fortalezas y debilidades dentro de
los procesos internos. Esta metodologia facilité la elaboracion de un diagndstico detallado
del estado actual de la organizacion, proporcionando una base empirica para futuras
estrategias de intervencion.

3.1.2. Explicativa

En el contexto de la investigacion sobre la compafiia Horebinvest S.A., se adopt6
un enfoque explicativo. Este permitioé profundizar en el andlisis del impacto que tiene la
reingenieria de procesos en la eficiencia organizacional, explicando cémo el redisefio de
procedimientos influye en el cumplimiento de metas y objetivos institucionales. Ademas,
se exploraron los factores internos del clima organizacional que interactian con los
procesos administrativos, permitiendo identificar patrones que afectan el desempefio

global de la empresa.
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3.1.3. Correlacional

La investigacion es correlacional se utilizd para analizar la relacion existente entre
la implementacion de la reingenieria de procesos y variables como la eficiencia, la
productividad y la satisfaccion laboral. A través de técnicas estadisticas, se determinaron
los grados de asociacion entre estas variables, proporcionando evidencia sobre la
influencia mutua entre el redisefio organizativo y el rendimiento del talento humano.
Estos resultados permitiran a la empresa tomar decisiones fundamentadas respecto a

futuras mejoras organizacionales.
3.2. METODOS DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Método Deductivo

Se utilizd el método deductivo partiendo de principios tedricos generales sobre
reingenieria y eficiencia organizacional, aplicandolos al contexto especifico de
Horebinvest SA Esta estrategia permitio contrastar las hipotesis con la realidad observada
en la empresa, validando o refutando supuestos previos sobre el funcionamiento de los
procesos administrativos.

3.2.2. Método Inductivo

En esta investigacion, el método inductivo fue aplicado para formular
conclusiones generales a partir del analisis de datos empiricos recopilados mediante
entrevistas y cuestionarios. Esta aproximacion permitié descubrir patrones recurrentes y
elaborar inferencias validas sobre las dinamicas organizacionales, aportando elementos
claves para el disefio de propuestas de mejora.

3.2.3. Método Analitico

A través del método analitico se descompusieron los elementos que conforman la
estructura administrativa de la organizacion, con el fin de examinar detalladamente los
procesos, flujos de trabajo y roles operativos. Este enfoque permitié identificar los puntos

criticos y oportunidades de mejora dentro del sistema administrativo.
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3.3. CONSTRUCCIQN METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION

La construccion metodoldgica de esta investigacion se sustentd en el analisis de los
procesos administrativos vigentes en la empresa Horebinvest SA, ubicada en el canton
Guayaquil. Se identificaron los mecanismos de control internos implementados para
garantizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales. A través del estudio del
entorno laboral y la interaccion entre los distintos actores de la organizacion, se construyo
un marco de andlisis que permitié evaluar el impacto de la reingenieria en la eficiencia y

productividad institucional.

3.3.1. Poblaciony muestra
3.3.1.1. Poblacion

La poblacion universo objeto de estudio estuvo conformado por 57 personas que
corresponde al personal administrativo y operativo de la empresa Horebinvest SA,
ubicada en la ciudad de Guayaquil. Esta poblacion fue seleccionada considerando su
participacion directa en los procesos internos sujetos a reingenieria y su experiencia
dentro del entorno organizacional.

3.3.1.2. Muestra

Para determinar la muestra, se aplicé una muestra no probabilistica por conveniencia,
debido al acceso limitado a todos los miembros de la organizacion ya la naturaleza
exploratoria del estudio. La muestra estuvo conformada por 54 personas pertenecientes a el
area operativa y administrativa. La muestra permitio obtener una vision representativa de las
distintas areas funcionales de la empresa y, por ende, una comprension mas integral de los
efectos de la reingenieria administrativa.

Las personas que componen la poblacion fueron categorizadas o distribuidas de la

siguiente manera:

43



Tabla 1

Poblacion de la compafiia Horebinvest S.A

Detalle Poblacion
Presidente 1
Gerente 1
Contador 1
Area administrativa 4
Area operativa 50

Total 57

Nota: Personal interno de la compafia Horebinvest S.A.

Dado que la poblacidn en cuestion es de tamafio limitado - finito, se opt6 por utilizar
la totalidad de esta poblacion como una muestra representativa en la investigacion actual.
3.3.2. Técnicas de investigacion
3.3.2.1. Observacion

La observacion directa se aplicd como una técnica clave para identificar de manera
sistematica los procesos internos vinculados a la gestion administrativa y al talento
humano en la compafiia Horebinvest S.A. Esta técnica permiti6 obtener informacion real,
objetiva y contextual sobre las practicas cotidianas en el entorno laboral. A través de la
observacion no participante, se registraron comportamientos, dindmicas organizacionales
y flujos de trabajo en tiempo real, lo que proporciond una base sélida para analizar las

condiciones reales del control administrativo y la eficiencia organizacional.

3.3.2.2. Entrevista y encuesta

Se aplicaron entrevistas semiestructuradas a los responsables del area
administrativa, con el propoésito de recoger datos cualitativos sobre sus percepciones,
experiencias y conocimientos técnicos respecto a los procesos de reingenieria, talento

humano y gestion financiera. Las entrevistas se estructuraron en torno a ejes tematicos
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que permitieron explorar en profundidad los factores que incidieron en la eficiencia

organizacional.

Asimismo, se aplicd una encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa. La
encuesta se diseid con preguntas cerradas en escala tipo Likert, permitiendo asi
cuantificar el nivel de satisfaccion, percepcion del clima laboral y el grado de
conocimiento sobre los cambios en los procesos administrativos. Esta técnica fue esencial

para establecer correlaciones entre las variables clave del estudio.

3.3.3. Instrumentos de investigacion
3.3.3.1. Ficha de observacion

Se utilizo la ficha de observacién como instrumento para registrar de manera
estructurada los datos obtenidos durante el proceso de observacidon directa. Este
instrumento fue disefiado para captar aspectos relevantes como los procedimientos de
control interno, el uso de recursos tecnoldgicos, la interaccion entre éareas, el
cumplimiento de tareas y la aplicacion de normas internas. Su uso facilito una

interpretacion rigurosa y objetiva de la realidad organizacional observada.

3.3.3.2. Guia de entrevista

Se aplico la guia de entrevista a los responsables del area administrativa y gerente.
Esta guia permitio explorar aspectos cualitativos relacionados con la percepcion de la
eficiencia, los desafios en la implementacion de mejoras administrativas y las estrategias
adoptadas frente a los cambios estructurales de la organizacion. La informacion obtenida
aporto valor a la interpretacién de los resultados, revelando dinamicas internas que no se

evidenciaron facilmente mediante otros métodos.

3.3.3.3. Guia de cuestionario
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Se utilizo el cuestionario estructurado para la encuesta al personal operativo de la
empresa. Este instrumento abordd variables como satisfaccion laboral, percepcion del
control administrativo, cumplimiento de funciones, clima organizacional y productividad.
La aplicacion del cuestionario permitio identificar patrones generales y establecer
indicadores de eficiencia que sirvieron como base para la elaboracién de propuestas de
mejora.

3.3.3.4. Validacion de encuesta por expertos

La validacion del cuestionario para la recoleccion de datos se realizé como un
proceso fundamental en toda investigacion, ya que permitié asegurar que los elementos
evaluados por medio del cuestionario efectivamente reflejan las variables planteadas en
los objetivos de estudio. En esta investigacion, se validd el cuestionario por tres
profesionales en el area administrativa y financiera, disefiado para medir los factores
relacionados con la reingenieria de procesos administrativos en la empresa Horebinvest
SA, en funcion de la eficiencia operativa, las barreras organizacionales y los riesgos

asociados.

Para ello, se utilizé la técnica de juicio de los expertos, la cual consiste en disefiar
un instrumento para la revision de los profesionales con experiencia académica y practica
en administracion de empresas, investigacion cientifica y gestion organizacional. Los
expertos evaluaron la validez de contenido del instrumento, es decir, determinaron si los

items eran apropiados, claros y relevantes respecto a las dimensiones del estudio.

Los parametros utilizados para la validacion del cuestionario fueron los siguientes:

e Presentacion del Instrumento: Se revisd el disefio visual y estructural del
cuestionario, la secuencia légica de las preguntas y la adecuacion del formato para la

aplicacion en campo. Se buscO garantizar una presentacion clara, ordenada y
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profesional que facilite la comprension y respuesta por parte de los participantes.

e Pertinencia de las variables con los indicadores: Se analiz6 la coherencia entre los
objetivos del estudio, las variables y los indicadores desarrollados en los items. Esto
permitio determinar si cada pregunta contribuia de manera directa a medir los aspectos

clave de la reingenieria de procesos administrativos en la empresa.

e Claridad en la redaccion de los items: Los expertos evaluaron la redaccion de cada
item para asegurar que fueran comprensibles, sin ambiguedad, y adecuados al nivel
de los encuestados. Se realizaron recomendaciones para mejorar términos técnicos o
frases confusas, con el fin de garantizar una correcta interpretacion por parte de los
participantes.

e Factibilidad de la aplicacion: Se examino la viabilidad de aplicar el cuestionario en
el contexto especifico de Horebinvest SA, considerando el tiempo de llenado, el
lenguaje técnico, el nivel educativo del personal y la disposicion para participar. Esto
permitio prevenir posibles barreras y ajustar el instrumento para maximizar la tasa de

respuesta y la calidad de los datos.

Total, de expertos participantes: 3
Criterios de seleccion de expertos:

e Experiencia en investigacion cientifica
e Gestion administrativa

e Disefio de instrumentos de evaluacién
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Tabla 2

Validacion de items del cuestionario por juicio de expertos

N° Articulo evaluado Presentacion del Pertinenciade Claridaden Factibilidadde  Observaciones
instrumento la variable la redaccion aplicacion del experto
¢Considera que los procesos administrativos Recomendacion
1 actuales de la empresa estan claramente  A\ceptable Alta Clara Alta aceptable
definidos y documentados?
¢Cree que la ejecucion de los procesos
2 administrativos contribuye al logro de los Muy buena Alta Clara Alta Sin observaciones.
objetivos operativos?
¢Percibe gue existen retrasos frecuentes en
las actividades debido a deficiencias en los . . .
3 . Aceptable Media Clara Alta Sin observaciones
procesos administrativos?
¢Considera que las herramientas Observaciones
4  tecnoldgicas que se utilizan actualmente son Muy buena Alta Clara Alta

suficientes para apoyar la  gestion
administrativa?

aceptables
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¢Cree que la estructura organizacional actual
facilita la implementacion de cambios en los
procesos?

¢Considera que existe una adecuada
comunicacion interna entre las distintas areas
de la empresa?

¢Cree que los lideres promueven y apoyan
iniciativas de mejora continua y reingenieria?

¢Considera que la falta de capacitacion del
personal representa un riesgo para la
implementacidn de mejoras administrativas?

¢Percibe que la resistencia al cambio es una
barrera significativa en la mejora de procesos
en la empresa?

¢Cree que existen politicas claras que
permiten dar continuidad a los procesos una
vez optimizados?

Buena

Muy buena

Buena

Buena

Muy buena

Buena

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Clara

Clara

Clara

Clara

Clara

Clara

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Observaciones

aceptables

Sin observaciones

Sin observaciones

Sin observaciones

Sin observaciones

Observaciones

aceptables

Nota. Validacion del cuestionario por expertos.
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Tabla 3

Resumen del juicio de expertos

Evaluado Resultado general

Presentacion del Adecuada

instrumento

Pertinencia de las variables  Alta

Claridad en la redaccion Mayormente claro

Factibilidad de aplicacion Alta

Sugerencias generales Ajustes menores en redaccion y ejemplos en algunos

items

El instrumento fue validado satisfactoriamente. Se realizaron ajustes sugeridos

para optimizar la claridad y funcionalidad del cuestionario.

3.3.3.5. Confiabilidad del instrumento de la encuesta

La confiabilidad de un instrumento de investigacion hace referencia al grado en
que este produce resultados consistentes y estables a lo largo del tiempo y en diferentes
contextos. En el presente estudio, se evaluo la confiabilidad del cuestionario disefiado
para medir los procesos administrativos, las barreras organizacionales y los riesgos

asociados a la implementacion de la reingenieria en la compafiia Horebinvest SA.

Para comprobar la consistencia interna del cuestionario, se aplico el coeficiente
Alfa de Cronbach, una técnica estadistica ampliamente utilizada en investigaciones
sociales y administrativas. Este coeficiente permite evaluar el grado de valoracion entre
los items que conforman el instrumento, especialmente en escalas tipo Likert.

3.3.3.6. Resultados de la confiabilidad

Luego de la aplicacion piloto del instrumento a una muestra representativa de
colaboradores de la empresa, se obtuvo un valor de Alfa de Cronbach de 0,89, lo cual

indica un alto nivel de confiabilidad.
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De acuerdo con los criterios establecidos por George y Mallery (2003), un valor

de alfa superior a 0,80 se considera como excelente. Por lo tanto, se puede afirmar que el

cuestionario presenta una consistencia interna adecuada y es apto para su aplicacion en la

investigacion definitiva

Tabla4

Interpretacion de los rangos del Alfa de Cronbach

Valor de Alfa

Nivel de confiabilidad

>0,90

0,80-0,89
0,70-0,79
0,60 -0,69

<0,60

Excelente
Buena
Aceptable
Cuestionable

Baja

La confiabilidad obtenida respalda la validez técnica del instrumento y garantiza

que los datos recopilados mediante el cuestionario seran representativos y coherentes para

el andlisis posterior. Esto permite asegurar que las conclusiones derivadas del estudio se

basan en informacién sélida y confiable.

34. ELABORACIONDEL MARCO TEORICO

La elaboracion del marco tedrico se baso en la revision de literatura especializada

sobre reingenieria de procesos administrativos, productividad organizacional, eficiencia

en la gestion y productividad. Este proceso tuvo como objetivo establecer un sustento

conceptual que sirviera de guia para el anélisis de los datos y para la formulacion de

conclusiones validas.
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3.4.1. Fuentes Primarias

Como parte del trabajo de campo, se realiz6 una visita a las instalaciones de
Horebinvest SA, ubicadas en el cantdn Guayaquil. Durante la visita, se aplicaron las
encuestas, entrevistas y observacion directa, lo que permitié recabar informacion
contextualizada y actualizada directamente del entorno organizacional. Esta fase fue

crucial para construir una vision realista del objeto de estudio.

3.4.2. Fuentes secundarias

Se recurrio a fuentes secundarias tales como libros académicos, articulos
cientificos, tesis, revistas indexadas, documentos legales y bases de datos confiables que
proporcionaron el marco teérico para el desarrollo del estudio. Estas fuentes fueron
seleccionadas bajo criterios de pertinencia, actualidad, confiabilidad y validez,
asegurando que los conceptos, teorias y antecedentes utilizados fueran relevantes y
aplicables al contexto de la investigacion. La informacion recopilada ayudd a identificar

las principales variables de analisis y a construir una base teorica robusta.

35. RECOLECCION DE LA INFORMACION

El procesamiento de los datos recolectados se llevé a cabo utilizando herramientas
informéticas como Microsoft Excel para las encuestas y Microsoft Word para el analisis
cualitativo. En el caso de los datos cuantitativos, se realiz6 una tabulacién inicial y
posteriormente se organizaron los resultados mediante graficos de barras, tablas de
frecuencia e histogramas, lo que facilitd la visualizacion de las tendencias y patrones

encontrados.
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3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

La informacidn obtenida fue analizada conforme a los objetivos especificos del
estudio. Para ello, se establecieron categorias tematicas con base en los indicadores de
gestion administrativa, eficiencia, productividad y clima laboral. Los datos cualitativos
fueron examinados mediante el andlisis del contenido, lo que permitio interpretar las
percepciones y opiniones de los colaboradores, mientras que los datos cuantitativos
fueron correlacionados para identificar relaciones significativas entre variables clave,

como el impacto de la reingenieria en la eficiencia organizacional.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

La motivacién nos impulsa a comenzar y el habito nos permite continuar.

Jim Ryun.



41. PROCESOS ADMINISTRATIVOS QUE AFECTAN LA
EFICIENCIA OPERATIVA DE LA COMPANIA
HOREBINVEST S.A.

En un entorno empresarial competitivo y cambiante, la eficiencia operativa es clave
para el éxito organizacional. Horebinvest S.A., consciente de esta realidad, ha detectado
que ciertos procesos administrativos afectan su desempefio, por lo que esta investigacion
busca analizar y diagnosticar los cuellos de botella, redundancias e ineficiencias
existentes, con el propdsito de emprender acciones correctivas que mejoren la

productividad, reduzcan costos y fortalezcan su posicion competitiva en el mercado.

4.1.1. Encuesta aplicada al personal administrativo de la compafiia
HOREBINVEST S.A.

1. ¢Considera que los procesos administrativos actuales de la empresa estan
claramente definidos y documentados?

Figura l

Procesos administrativos y eficiencia operativa

45 42
40
35
30
30
25
20
14
15
10
10
4
5
. ]
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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La figura 1 muestra la percepcion de los encuestados respecto a la relacion entre
los procesos administrativos Yy la eficiencia operativa en Horebinvest S.A. Se observa que
el 42% de los participantes estd "En desacuerdo™ con que los procesos administrativos
actuales favorezcan la eficiencia, seguido por un 30% que estd "Totalmente en
desacuerdo”, lo que evidencia una percepcién mayoritaria negativa. Un 14% se mantiene
neutral ("Ni de acuerdo ni en desacuerdo"), mientras que Unicamente un 11% estd "De
acuerdo™ y un escaso 4% "Totalmente de acuerdo". Esta tendencia evidencia una
debilidad en la estructuracion y formalizacién de los procesos administrativos, lo cual
podria generar confusion, ineficiencia y falta de uniformidad en el desarrollo de las
actividades organizacionales. Es fundamental, por tanto, trabajar en la estandarizacion y

documentacion clara de los procesos para mejorar la gestion interna.

2. ¢Cree que la ejecucion de los procesos administrativos contribuye al logro de los
objetivos operativos?

Figura 2

Procesos administrativos y objetivos operativos

60 56
50
40
30
50 18
10
10 8 8
5 [] []
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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En relacion con esta pregunta, la figura 2 muestra la percepcion de los encuestados
respecto a la contribucion de los procesos administrativos al logro de los objetivos
operativos en Horebinvest S.A. Se observa que el 56% esta "En desacuerdo” y el 10%
"Totalmente en desacuerdo”, reflejando una percepcion mayoritariamente negativa. Solo
un 18% esta "De acuerdo", un 8% "Totalmente de acuerdo” y un 8% se mantiene neutral.
Estos datos sugieren que la mayoria de los colaboradores percibe que los procesos
administrativos actuales no estan alineados ni contribuyen eficazmente al cumplimiento
de los objetivos operativos de la organizacion. Esta situacion pone en evidencia la
necesidad de revisar, redisefiar y alinear los procesos administrativos con la estrategia

operativa de la empresa para lograr una mayor coherencia y efectividad en los resultados.

3. ¢ Percibe que existen retrasos frecuentes en las actividades debido a deficiencias
en los procesos administrativos?

Figura 3

Retrasos frecuentes en las actividades

60 56
50
40
30
20
14 6
10
10
. 4
0 [
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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La Figura 3 muestra la percepcion de los encuestados respecto a si existen retrasos
frecuentes en las actividades debido a deficiencias en los procesos administrativos en
Horebinvest S.A. Se observa que un 56% de los participantes esta "De acuerdo™ y un 16%
"Totalmente de acuerdo™, sumando un 72% de respuestas que confirman la existencia de
retrasos atribuibles a problemas en los procesos administrativos. En contraste, un 14%
esta "Totalmente en desacuerdo”, un 10% "En desacuerdo” y un 4% permanece neutral.
Esta tendencia evidencia que las deficiencias en la definicion, ejecucion o control de los
procesos administrativos impactan de manera directa en el flujo de las actividades
organizacionales, generando demoras que afectan la eficiencia y el cumplimiento de los
plazos establecidos. Por tanto, se hace imperativo identificar los cuellos de botella y
redisefiar los procesos criticos para optimizar los tiempos de ejecucion y mejorar el

desempefio general.

4. ¢ Considera que las herramientas tecnoldgicas que se utilizan actualmente son
suficientes para apoyar la gestion administrativa?

Figura 4

Aplicacion de herramientas tecnoldgicas

50
44
45
40
35
30
25
18
20 16
12
15 10
10
5 .
0
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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Respecto a las respuestas que se obtuvieron en esta pregunta, en la figura 4
presenta la percepcion de los encuestados respecto a si las herramientas tecnoldgicas
utilizadas actualmente en Horebinvest S.A. son suficientes para apoyar la gestion
administrativa. Se observa que el 44% de los participantes estd "En desacuerdo” y un 18%
"Totalmente en desacuerdo”, reflejando un 62% de opiniones negativas. Por otro lado, un
16% esta "De acuerdo”, un 12% "Totalmente de acuerdo” y un 10% se mantiene neutral.
Esta tendencia evidencia una insuficiencia percibida en los recursos tecnoldgicos
disponibles para apoyar adecuadamente las funciones administrativas, lo cual podria
limitar la eficiencia, agilidad y calidad de los procesos. Resulta fundamental, por tanto,
evaluar las herramientas actuales y considerar la implementacion o actualizacion de
soluciones tecnoldgicas que optimicen la gestion interna.

5. ¢ Cree que la estructura organizacional actual facilita la implementacion de

cambios en los procesos administrativos?

Figura5
Estructura organizacional en los procesos administrativos
45 42
40
35
30
25
20 20 16
o 14
10 3
5
O .
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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Respecto a si la actual estructura organizacional facilita la implementacion de
cambios en los procesos administrativos Figura 5, en Horebinvest S.A. Se observa que un
42% de los participantes esta "De acuerdo” y un 8% "Totalmente de acuerdo”, sumando
un 50% de opiniones favorables. Sin embargo, un 20% esta "Totalmente en desacuerdo”,
un 16% "En desacuerdo™ y un 14% se mantiene neutral. Estos resultados indican que, si
bien existe una percepcion moderadamente positiva sobre la flexibilidad de la estructura
organizacional para implementar cambios, todavia persiste una proporcion considerable
de colaboradores que perciben barreras estructurales. Esto sugiere que es necesario
fortalecer los mecanismos de comunicacion, coordinacion y empoderamiento dentro de la
estructura para facilitar de manera mas efectiva los procesos de reingenieria y mejora
continua.

6. ¢ Considera que existe una adecuada comunicacion interna entre las distintas
areas de la compafia?

Figura 6

Comunicacién interna en las &reas de la compafiia

60 56

50

40

30 28

20

10

10

0 | —
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente

en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo

desacuerdo en

desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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La Figura 6 expone la percepcion de los encuestados respecto a si existe una
adecuada comunicacion interna entre las distintas &reas de Horebinvest S.A. Los
resultados muestran que un 56% de los participantes estd "En desacuerdo™ y un 28%
"Totalmente en desacuerdo”, lo que suma un contundente 84% de opiniones negativas.
Solo un 10% esta "De acuerdo”, un 2% "Totalmente de acuerdo” y un 4% se mantiene
neutral. Esta tendencia revela una marcada deficiencia en los canales de comunicacion
interna, situacion que puede derivar en descoordinaciones, duplicidad de esfuerzos,
errores y retrasos en los procesos administrativos. Es crucial, por tanto, fortalecer los
mecanismos de comunicacion entre areas mediante estrategias claras y efectivas que
promuevan la colaboracion, el flujo de informacién oportuna y la alineacion
organizacional.

7. ¢Cree que los directivos de la empresa promueven y apoyan iniciativas de
mejora continua y reingenieria?

Figura7

Promocion y apoyo a iniciativas de mejora continua y reingenieria

45 42
40
35
30
30
25
20
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15
10
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. ||
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).

64



Ante esta pregunta la figura 7 muestra la percepcion de los encuestados respecto
a si los directivos de Horebinvest S.A. promueven y apoyan iniciativas de mejora continua
y reingenieria. Se observa que un 42% de los participantes estd "De acuerdo" y un 4%
"Totalmente de acuerdo", sumando un 46% de opiniones favorables. Sin embargo, un
30% esta "Totalmente en desacuerdo”, un 10% "En desacuerdo” y un 14% se mantiene
neutral. Estos resultados evidencian que, aunque una parte del personal reconoce el
esfuerzo de los directivos en apoyar mejoras y procesos de reingenieria, todavia existe un
porcentaje considerable que no percibe dicho compromiso de forma clara. Esta situacion
destaca la importancia de fortalecer el liderazgo visible y el involucramiento activo de la
alta direccion en iniciativas de cambio organizacional.
8. ¢ Considera que la falta de capacitacion del personal representa un riesgo para la
implementacion de mejoras administrativas?

Figura 8

Falta de capacitacion del personal y riesgo de mejoras
60
50
40

30

24
20
8 10
10
L] ] :
0 [
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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La Figura 8 muestra la percepcion de los encuestados respecto a si la falta de
capacitacion del personal representa un riesgo para la implementacion de mejoras
administrativas en Horebinvest S.A. Se observa que un 54% de los participantes estd "De
acuerdo™ y un 24% "Totalmente de acuerdo”, sumando un 78% de opiniones que
consideran la falta de capacitacion como un riesgo significativo. En contraste, un 8% esta
"Totalmente en desacuerdo”, un 10% "En desacuerdo™ y un 4% se mantiene neutral. Estos
resultados reflejan una fuerte conciencia por parte del personal sobre la importancia de la
formaciéon continua para garantizar el éxito en la implementacion de mejoras
administrativas. En este sentido, se resalta la necesidad de establecer programas de
capacitacion y desarrollo que fortalezcan las competencias del talento humano y faciliten
los procesos de cambio dentro de la organizacion.

9. ¢Percibe que la resistencia al cambio es una barrera significativa en la mejora de
procesos en la compafiia?

Figura9

Resistencia al cambio como barrera significativa en la mejora
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desacuerdo

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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La Figura 9 presenta la percepcion de los encuestados respecto a si la resistencia
al cambio es una barrera significativa en la mejora de procesos en Horebinvest S.A. Se
observa que un 68% de los participantes estd "De acuerdo™ y un 4% "Totalmente de
acuerdo™, sumando un 72% de opiniones que consideran la resistencia al cambio como
un obstaculo importante para la mejora de los procesos. En cambio, un 12% est
"Totalmente en desacuerdo”, un 10% "En desacuerdo™ y un 6% se mantiene neutral. Estos
resultados destacan que la mayoria de los colaboradores perciben la resistencia al cambio
como una de las principales barreras para la mejora continua en la organizacion. Para
superar esta limitacién, es fundamental desarrollar estrategias de gestion del cambio que
incluyan la sensibilizacion, el apoyo constante a los empleados y la creacion de un entorno

organizacional que valore la adaptabilidad y la innovacion.

10. ¢ Cree que existen politicas claras que permiten dar continuidad a los procesos
una vez optimizados?

Figura 10

Politicas claras y continuidad a los procesos
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Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest
S.A. (2025).
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La Figura 10 muestra la percepcion de los encuestados respecto a si existen
politicas claras que permiten dar continuidad a los procesos una vez optimizados en
Horebinvest S.A. Se observa que un 40% de los participantes esta "De acuerdo” y un 4%
"Totalmente de acuerdo”, sumando un 44% de respuestas favorables. Sin embargo, un
30% estd "Totalmente en desacuerdo”, un 16% "En desacuerdo™ y un 8% se mantiene
neutral. Estos resultados indican que, aunque algunos empleados perciben politicas claras
que facilitan la continuidad de los procesos optimizados, una parte significativa de la
organizacion considera que aun existen deficiencias en la formalizacion o implementacion
de dichas politicas. Esta tendencia sugiere que la organizacion podria beneficiarse de
establecer directrices méas precisas y consistentes que respalden la implementacion y
seguimiento a largo plazo de las mejoras alcanzadas, garantizando que los cambios sean

sostenibles en el tiempo.
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4.1.2. Entrevista a la Gerente de la compafiia HOREBINVEST S.A

Tablab

Preguntas y respuestas de la gerente y observaciones

N° Pregunta Respuesta de la gerente Observaciones

Muestra preocupacion por
la lentitud en el

1  ¢Cual consideraqueesel
proceso administrativo

El proceso de compras, por la
demora en la aprobacion de

mas critico y por qué?

proveedores y falta de
Automatizacion.

abastecimiento.

2 ¢Haidentificadocuellos  Si, en la aprobacion de Explicaque laburocracia
de botella? ¢ Cuéles? requisiciones y en el control de interna frena decisiones.

inventarios.

3  ¢Seharealizado Se hicieron ajustes en 2022, Reconoce que las mejoras
reingenieria 0 mejoras pero no hubo seguimiento. no fueron sostenidas.
administrativas? ¢ Con qué
resultados?

4  ¢Qué barreras Falta de liderazgo proactivo y Percibe cultura
organizacionales impiden  resistencia al cambio del organizacional rigida.
mejoras? personal.

5 ¢Qué tan receptiva es la  Muy baja. Hay temor a perder el  Sugiere inseguridad
cultura organizacional al  empleo si se automatizan laboral como factor clave.
cambio? procesos.

6 ¢Quériesgos afectan la Alta rotacion de clave personal y  Enfatiza en la necesidad de
sostenibilidad de las poca capacitacion en nuevas retencion y formacion.
mejoras? herramientas.

7 ¢Qué acciones Capacitacion continua, redisefio  Sugiere cambios
recomendadas para de procesos clave y mejor estructurales en RR.HH.
optimizar los procesos? comunicacion interna.

8 ¢Lacuentapersonal con  No. Solo el 30% ha recibido Necesidad urgente de
capacitacion es suficiente? capacitacion formal este afio. programas de formacion.

9 ¢Como se gestionan los Manualmente. Aln no hay un Se evidencia retraso en la
controles administrativos?  sistema de control integrado. digitalizacion.

10 ¢Esimportante Si, pero debe involucrar a todos  Abierto a mejoras, pero

implementar un modelo
formal de reingenieria?

los niveles y contar con asesoria
externa.

con planificacion clara.
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Tabla6

Preguntas y respuestas de administrador y observaciones

N° Pregunta Respuesta del Observaciones del

administrador Entrevistador

1  ¢Cudl considera que es el El proceso de aprobacion de  Percibe lentitud por
proceso administrativo mas facturas, porque toma falta de automatizacion
critico y por qué? demasiado tiempo y retrasa los y coordinacion.

pagos.

2  ¢Haidentificado cuellos de En la validacion de Senala duplicidad de
botella? ;Cuales? documentos por variasareas  revision.

antes de autorizar.

3 ¢Seharealizado reingenieria  Hubo una reestructuracion, Considere que el
0 mejoras administrativas? ~ Pero no se capacitd bien al cambio fue superficial.
¢Con qué resultados? personal.

4 ;Qué barreras Falta de comunicacién entre  Sugiere necesidad de
organizacionales impiden departamentos y poca claridad  reestructuracion interna.
mejoras? de funciones.

5 ¢Qué tan receptiva es la La mayoria del personal tiene  Confirma resistencia
cultura organizacional al miedo al cambio y prefiere pasiva al cambio.
cambio? seguir como esta.

6  ¢Qué riesgos afectan la Cambios constantes en la Observa falta de
sostenibilidad de las mejoras?  direccion y ausencia de continuidad y

seguimiento a los procesos. compromiso.

7  ¢Qué acciones recomendadas  Capacitar al personal, usar mas Enfatiza en la formacion
para optimizar los procesos? herramientas digitales y técnica y tecnoldgica.

mejorar la coordinacion.

8 ¢Lacuenta personal con No, la capacitaciénesescasa  Percibe desigualdad en
capacitacion es suficiente? y solo para algunos puestos.  1as oportunidades de

formacion.

9 ;Como se gestionan los Se utiliza Excel y carpetas Confirme métodos
controles administrativos? fisicas. No hay un sistema manuales poco

formal. eficientes.

10 ¢Esimportante implementar  Si, seria bueno que haya un Abierto a mejoras si se

un modelo formal de
reingenieria?

plan claro y todos participen.

involucra a todo el
equipo.
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4.1.3. Matriz de analisis cualitativo de la entrevista

Matriz de andlisis cualitativo para comparar las respuestas del gerente y administrativo, con el objetivo de identificar patrones y tendencias comunes

o diferenciadas, y facilitar | anélisis global de la entrevista:

Tabla 7

Matriz de andlisis cualitativo de la entrevista

N° Pregunta

Resumen de
Respuesta (Gerente)

Resumen de Respuesta
(Administrativo)

Patrones / Tendencias

Divergencias observadas

1  Proceso mas critico

2  Cuellos de botella

3 Cambios anteriores /
Reingenieria

4 Barreras
organizacionales

Toma de decisiones en la Validacion de facturas y

cadena de aprobacion.

Aprobaciones maltiples
sin jerarquia clara.

Cambios implementados
parcialmente.

Cultura jerarquica y
resistencia al cambio.

flujo documental.

Validacion repetida en
diferentes areas.

Cambios sin capacitacion
ni seguimiento.

Poca comunicacion y
funciones poco claras.

Ambos sefialan demoras
en la aprobacion.

Coinciden en redundancia
de validaciones.

Ambos mencionan
cambios poco efectivos.

Dificultades
comunicacionales y
estructurales.

Enfoque estratégico versus
operativo.

Directivo lo ve como falla
estructural; administrativo como
carga.

Perspectiva de falta de ejecucion
vs. Falta de formacion.

Jerarquia vs. Falta de
instrucciones claras.
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10

Cultura
organizacional

Riesgos para la
sostenibilidad

Acciones
recomendadas

Capacitacion

Controles
administrativos

Implementar
reingenieria

Resistencia pasiva y
miedo a errores.

Alta rotacion directivay
baja motivacion.

Evaluacion de procesos
y mejora tecnoldgica.

Iniciativas esporadicas
y mal gestionadas.

Falta de automatizacion
de procesos clave.

Es necesaria y urgente.

Temor al cambio y
apego a rutinas.

Cambios frecuentes y
falta de continuidad.

Capacitacion y
digitalizacion.

Poca capacitacion,
limitada a pocos cargos.

Manual de control con
herramientas basicas.

Seria util si se involucra
a todos.

Miedo y resistencia son
generalizados.

Inestabilidad y falta de
seguimiento.

Coinciden en necesidad de
tecnologia y formacion.

La capacitacion es

insuficiente en ambas areas.

Necesidad de digitalizar y
estandarizar controles.

Ambas partes ven la
necesidad de cambio.

Directiva lo atribuye a actitud,;
administrativo a falta de
claridad.

Vision mas estructural
(Directivo) vs. Operativa
(Administrativo).

Directivo se enfoca en
estrategia; administrativo en
ejecucion.

Administracion resistente a la
exclusion.

Directivo desconoce detalles
operativos.

Directiva de urgencia;
administrativo pide
participacion.
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4.1.4. DISCUSION

El andlisis efectuado en HOREBINVEST S.A. registré una percepcion negativa
en torno a la eficacia de sus procedimientos administrativos: un 72% del equipo esta en
desacuerdo con la idea de que los procesos actuales favorezcan el cumplimiento de los
objetivos operativos, y el mismo porcentaje identificd que estos ocasionan retrasos
frecuentes. Estos hallazgos evidenciaron una estructura funcional inflexible, con procesos

anticuados, redundantes y mal integrados.

Mejia Paucar y colaboradores (2025), indican que numerosas organizaciones en
América Latina enfrentan problemas similares, donde la ineficiencia se debe a la falta de
automatizacion, una estructura organizacional vertical y poca adaptabilidad al cambio. En
el contexto de la transformacion digital, estos autores subrayan que la persistencia de
procesos manuales o fragmentados restringe significativamente la competitividad

empresarial.

Por otro lado, Grafe y su equipo (2024) sefialan que la digitalizacion de las tareas
administrativas no solo demanda inversion en tecnologia, sino también una redefinicion
de roles y estructuras, ademas de una gestién del talento humano acorde con nuevas

habilidades digitales.

La convergencia entre ambos estudios subraya la necesidad urgente de optimizar

y estandarizar procesos clave como punto de partida para cualquier estrategia de mejora.
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4.2. BARRERAS ORGANIZACIONALES Y ESTRUCTURALES
QUE OBSTACULIZAN LA REINGENIERIA EN LA
EMPRESA HOREBINVEST S.A.

De acuerdo con los resultados obtenidos se realizo el analisis de las barreras
organizacionales y estructurales que obstaculizan la reingenieria en la empresa
HOREBINVEST S.A. Considerando que la reingenieria de procesos
administrativos es una estrategia organizacional fundamental para alcanzar
mayores niveles de eficiencia, competitividad y sostenibilidad en el entorno
empresarial actual. Este proceso implica una revision profunda de las operaciones
internas, orientada a redisefiar los procedimientos clave con el fin de obtener
mejoras significativas en indicadores como la calidad, el tiempo de respuesta y la
productividad. Sin embargo, su implementacion no esta exenta de desafios, sobre
todo en organizaciones con estructuras tradicionales o culturas organizacionales

resistentes al cambio.

En el caso de HOREBINVEST SA, se ha identificado la necesidad de
transformar sus procesos administrativos para optimizar su rendimiento operativo.
No obstante, esta transformacion ha evidenciado la existencia de barreras internas
tanto organizacionales como estructurales que limitan la efectividad del cambio.
Estas barreras se manifiestan en distintos niveles: desde la resistencia al cambio
del personal, la escasa comunicacién interna, hasta deficiencias tecnolégicas y
falta de claridad en los roles funcionales. Ignorar estas limitaciones podria derivar

en un fracaso parcial o total del proceso de reingenieria.

Por tal motivo, este apartado se enfoca en identificar, clasificar y analizar
de manera sistematica las principales barreras que obstaculizan el avance de la

reingenieria dentro de la compafiia. A través de entrevistas, encuestas y
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observacion directa, se han recopilado evidencias que permiten construir un

diagnostico realista de las debilidades internas.

4.2.1. Barreras organizacionales identificadas

Tabla 8

Barreras organizacionales identificadas

o Efectoen la Fuente/
Barrera Descripcion . L ) )
reingenieria Evidencia
Actitudes negativas o
. . . . g Retardo en la .
Resistencia al apatia hacia nuevas . ., Entrevistas,
. . implementacion,
cambio metodologias o : . encuestas.
. sabotaje pasivo.
tecnologias.
Predominio de
Cultura e . .,
. estructuras Dificil la colaboracion Observacion
organizacional o . .
. jerarquicas y interdepartamental. directa.
rigida -
verticalismo.
Ausencia de una .
Escaso . El proceso carece de Guia de
. figura promotora del . . .
liderazgo direccién y motivacion. entrevistas.

Comunicacién

deficiente informacion . administrativos.
. cambio.
interna.
Baja Poca participacion, Poco compromiso con
., . i N Encuestas
motivacion del desinterés o los objetivos de la N
personal desinformacion. reingenieria. '

cambio.

Flujo limitado o
distorsionado de

Malentendidos sobre
los objetivos del

Respuestas de

Nota. La tabla muestra las principales barreras organizacionales identificadas durante el proceso
investigativo, que inciden negativamente en la implementacién de la reingenieria. La informacion fue
recolectada mediante entrevistas, encuestas, observacion directa instrumentos aplicados al personal
administrativo.
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Analisis e interpretacion de las barreras organizacionales

En el analisis de las barreras organizacionales en la compafiia HOREBINVEST SA,
se evidencio la presencia de obstaculos estructurales y culturales que afectan directamente
la efectividad de los procesos de reingenieria. Entre las principales barreras se destacan
la resistencia al cambio por parte del personal, la falta de capacitacion continua, una
comunicacion interna deficiente y la rigidez en la jerarquia organizacional. Estas
limitaciones no solo ralentizan la adopcion de nuevas préacticas, sino que también

dificultan la alineacion de los equipos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

La resistencia al cambio, alimentada por la incertidumbre y el temor a perder
estabilidad laboral, es particularmente critica, ya que impide la adopcién de nuevas
herramientas o0 metodologias. Por su parte, la escasa comunicacion entre niveles
jerarquicos y la limitada participacion del personal en los procesos de decisién generan
un ambiente de desinformacidn y desmotivacion. En conjunto, estas barreras requieren de
estrategias estructuradas de gestion del cambio, liderazgo participativo y fortalecimiento
de la cultura organizacional orientada a la mejora continua.

4.2.2. Barreras estructurales identificadas

Tabla 9

Barreras estructurales identificadas

L Efectoen la Fuente /
Barrera Descripcion ] . ] )
reingenieria Evidencia
Procesos Uso de procedimientos . . .
- : Ineficiencia operativa 'y Diagnostico
administrativos manuales 0 poco . . - .
. ; resistencia tecnologica. interno.
obsoletos sistematizados.
- Imposibilidad de (e
Escases de Infraestructura digital P o Analisis de
. - . automatizacion de
tecnologia adecuada  limitada o inadecuada. recursos.

procesos.
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Funciones y

Ambiguedad de . Duplicidad detareaso ~ Organigrama vs.
responsabilidades mal . . .
roles . vacios operativos. Realidad.
definidas.
Recursos humanos  pjantilla insuficiente o Carga de trabajo Entrevistas al
limitados con baja formacion. excesivay errores. personal.

Nota. La tabla muestra barreras estructurales identificadas durante el proceso investigativo, que inciden
negativamente en la implementacion de la reingenieria. La informacion fue recolectada mediante
entrevistas, encuestas, observacion directa instrumentos aplicados al personal administrativo.

Andlisis e interpretacion de las barreras estructurales

El andlisis de las barreras estructurales en HOREBINVEST SA revel6 una serie
de limitaciones a la forma en que estd organizada y funciona la empresa, las cuales
obstaculizan la implementacion efectiva de la reingenieria de procesos administrativos.
Entre las barreras mas relevantes se identificaron la duplicacion de funciones, la falta de
claridad en los roles y responsabilidades, procesos administrativos fragmentados y una
escasa integracion tecnoldgica. Estas deficiencias generan ineficiencias operativas,
retrasos en la toma de decisiones y dificultades para coordinar acciones entre
departamentos.

La ausencia de una estructura organizativa flexible limita la capacidad de
adaptacion al cambio y dificulta la implementacion de mejoras significativas. Asimismo,
la carencia de sistemas automatizados y actualizados impide la estandarizacion de
procesos Y la obtencion de informacion oportuna para la gestion estratégica. Por tanto, es
fundamental redisefiar la estructura organizacional hacia un modelo més &gil, funcional y

orientado a procesos, que facilite la eficiencia operativa y la mejora continua.

4.2.3. Matriz DAFO
Para el analisis interno de la compafila HOREBINVEST SA, se utiliz6 el analisis FODA,

el cual ayudd a establecer la situacién actual que se encuentra la empresa
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Tabla 10
Matriz FODA

Fortalezas
Apoyo de algunos lideres medios
Compromiso parcial de algunos
departamentos
Capacidad de adaptacion al cambio
organizacional.
Existencia de personal con conocimiento
institucional clave.
Voluntad directiva para implementar
mejoras administrativas.
Disposicion para invertir en innovacion y
tecnologia.
Cultura organizacional abierta a la mejora
continua.

Debilidades

Comunicacion débil entre niveles

jerarquicos

Falta de alineacion de objetivos estratégicos

Avances tecnoldgicos disponibles y
accesibles para procesos administrativos.
Tendencias sociales favorables a la
innovacion y digitalizacion.
Regulaciones gubernamentales que
impulsan la eficiencia y simplificacion
administrativa.

Mayor conciencia ambiental que respalda la

digitalizacion y la sostenibilidad.

Oportunidades
Posibilidad de digitalizacion con
herramientas accesibles
Formacion técnica disponible a bajo
costo.

Procesos actuales presentan
burocracia y redundancia.

Limitada experiencia en
transformacion digital interna.
Posible resistencia al cambio por
parte del personal.

Falta de integracion tecnoldgica en
los procesos administrativos actuales.

Amenazas
Desactualizacion frente a
competencia
Entrada de nuevos competidores con
modelos organizacionales mas agiles
y digitalizados.

Inestabilidad econémica o politica
que pueda afectar la continuidad del
proyecto.

Presion de clientes por mayor
eficiencia, lo que puede afectar la

reputacién si no se mejora a tiempo.
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Anélisis e interpretacion de la matriz FODA

El analisis FODA de la empresa HOREBINVEST SA, revelo que la empresa
cuenta con fortalezas clave como la experiencia del personal, una estructura
organizacional bien definida y un compromiso gerencial hacia la mejora continua, lo cual
proporciond una base sélida para el cambio. Las oportunidades externas, como el avance
tecnoldgico y el apoyo gubernamental a la transformacion digital, representan un contexto

favorable para modernizar los procesos administrativos.

No obstante, existen debilidades importantes como la dependencia de procesos
manuales, la falta de integracion entre departamentos y la resistencia al cambio por parte
de algunos colaboradores, lo que puede dificultar la implementacion si no se gestionan
adecuadamente. A ello se suman amenazas como la obsolescencia tecnologica, la
competencia mas avanzada digitalmente y la inestabilidad econdémica, que podrian afectar
la inversion y sostenibilidad del proyecto. Por ello, se requiere una estrategia que
aproveche las fortalezas internas para capitalizar las oportunidades, mientras se trabaja en
reducir las debilidades y anticiparse a las amenazas, con una planificacion cuidadosa y

adaptable al entorno cambiante.

4.2.4. Matriz PESTEL
Para el analisis externo de la empresa HOREBINVEST SA, se utilizo el analisis
PESTEL Yy el Anélisis de las Cinco Fuerzas de Porter para establecer la relacion externa

con la empresa.
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Tabla 11

Andlisis PESTEL

Factor

Analisis

Politico

Econdmico

Social

Tecnolbgico

La estabilidad politica del pais es un factor clave que influye en la
continuidad de proyectos internos en las empresas. En Ecuador, las
reformas gubernamentales relacionadas con la digitalizacion del sector
publico y las politicas de simplificacion administrativa promueven un
entorno favorable para que las organizaciones privadas, como
HOREBINVEST SA, adopten iniciativas de modernizacion interna. Sin
embargo, los cambios abruptos en normativas fiscales o laborales
podrian generar incertidumbre.

Las condiciones macroecondmicas del pais, como la inflacion, el tipo de
cambio y el nivel de inversion privada, influyen directamente en la
disponibilidad de recursos para ejecutar proyectos de transformacion.
Una economia estable facilitara la inversion en tecnologia y capacitacion
para el redisefio de procesos. En tiempos de contraccion econémica, sin
embargo, puede haber restricciones presupuestarias que limiten la
implementacién plena del plan.

Las tendencias sociales actuales favorecen una mayor demanda por
eficiencia, transparencia y agilidad tanto en empresas publicas como
privadas. Ademas, el cambio generacional en la fuerza laboral
(millennials y centennials) estad promoviendo una cultura

organizacional mas receptiva al uso de tecnologias y métodos de

trabajo mas agiles. Esto puede facilitar la aceptacion del cambio

organizacional en HOREBINVEST SA
La disponibilidad de soluciones tecnoldgicas accesibles y escalables

(como softwares de gestion administrativa, automatizacion de tareas y
almacenamiento en la nube) permite redisefiar procesos con eficiencia y
bajo costo. HOREBINVEST SA puede aprovechar herramientas
digitales para reducir tiempos de ejecucion, errores y papeleo. No
obstante, es importante considerar los costos de implementacion vy la

curva de aprendizaje del personal.
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Ecologico  Aunque el impacto ecolégico directo de los procesos administrativos
puede ser menor que en areas productivas, la digitalizacion contribuye
significativamente a la reduccion del uso de papel y energia, alineandose
con practicas sostenibles. Esta transformacion puede también mejorar
la imagen corporativa de la empresa, cumpliendo con las expectativas

ambientales de clientes y socios.

Legal Es esencial considerar la normativa vigente en materia laboral,
proteccion de datos, uso de firmas electronicas y digitalizacion
documental. Cualquier redisefio de procesos debe estar en cumplimiento
con las leyes locales e internacionales. La implementacion del plan
debera considerar asesoramiento legal para evitar conflictos laborales o

administrativos.

Nota. El andlisis PESTEL permite identificar los factores del entorno politico, econémico, social y
economico que influyen directa o indirectamente en la viabilidad de procesos de cambio organizacional. La
informacién fue obtenida mediante revisién documental y analisis contextual de la empresa HORBENVENT
SA.

Interpretacion del andlisis PESTEL
Aplicado a la reingenieria de procesos administrativos en HOREBINVEST SA
evidencio un entorno externo dindamico que influye significativamente en la toma de

decisiones estratégicas.

En el dmbito politico, el marco normativo y las politicas de digitalizacién
impulsadas por el gobierno favorecen la modernizacion empresarial, mientras que los
factores economicos, como la inflacion y la fluctuacion del tipo de cambio, representan
riesgos que podrian afectar la inversion en tecnologia. Desde lo social, la creciente
demanda de eficiencia por parte de los clientes y la necesidad de contar con talento
humano capacitado impulsardn a la empresa a adoptar cambios que mejoren su
competitividad. En el aspecto tecnoldgico, la disponibilidad de herramientas digitales
accesibles y la rapida evolucion de los sistemas de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP) y Gestion de relacionas con el cliente (CRM) representan tanto una

oportunidad como un desafio para mantenerse actualizado. Los factores ecoldgicos
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resaltan la importancia de una gestion administrativa sostenible y responsable con el
medio ambiente, y los aspectos legales exigen el cumplimiento de normativas sobre datos,
procesos digitales y contratos laborales, lo que obliga a una constante vigilancia
regulatoria. En conjunto, estos factores sugieren que la reingenieria debe planificarse
estratégicamente, considerando los riesgos y las oportunidades del entorno para garantizar

una implementacion efectiva y sostenible.

4.25. Matriz de las Cinco Fuerzas de Porter

Tabla 12

Andlisis Cinco Fuerzas de Porter

Fuerza

Descripcion

1. Poder de negociacion

de los proveedores

2. Poder de negociacion

de los clientes

3. Amenaza de nuevos

competidores

4. Amenaza de
productos o servicios
sustitutos

5. Rivalidad entre

competidores existentes

Algunos proveedores tienen poder al ofrecer servicios o
insumos especializados, pero la existencia de multiples
opciones reduce esta influencia.

Los clientes son exigentes en cuanto a calidad, rapidez y
atencion personalizada, lo que les da cierto poder,
especialmente en mercados competitivos.

La digitalizacion reduce las barreras de entrada,
permitiendo a nuevas empresas ingresar con procesos mas
agiles y costos operativos bajos.

La externalizacion de servicios administrativos o el uso de
plataformas automatizadas por terceros pueden sustituir
funciones internas.

Alta competencia en el sector obliga a las empresas a
diferenciarse mediante eficiencia operativa, innovacion y
servicio al cliente.

Nota. La tabla presenta el analisis de las cinco fuerzas competitivas propuestas por Porter, aplicado al
entorno organizacional de la empresa en estudio.

Rivalidad entre competidores existentes

La competencia en el sector al que pertenece HOREBINVEST SA es cada vez

mas intensa, debido a la presencia de empresas que buscan diferenciarse a traveés de la
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eficiencia operativa y la calidad del servicio. En este contexto, aquellas organizaciones
que optimizan sus procesos internos tienen una ventaja significativa en términos de costos,
tiempos de respuesta y satisfaccion del cliente. La reingenieria de procesos
administrativos representa una estrategia clave para fortalecer la posicion competitiva de
HOREBINVEST, permitiéndole mejorar su propuesta de valor y operar con mayor

agilidad frente a sus competidores.
Ademas, la mayoria de las empresas del sector estan apostando por la

digitalizacion y automatizacion de tareas, lo que incrementa la presion para mantenerse
actualizado tecnolégicamente. Si HOREBINVEST no moderniza sus procesos, corre el
riesgo de quedar rezagada frente a compafiias que ya han incorporado modelos de gestion
mas eficientes y tecnoldgicos. Por ello, la reingenieria no es solo una mejora interna, sino

una necesidad estratégica ante un entorno empresarial dindmico y competitivo.

Amenaza de nuevos competidores

La entrada de nuevos competidores al mercado es una amenaza constante,
especialmente cuando se trata de empresas emergentes que operan con estructuras
administrativas mas ligeras, flexibles y tecnol6gicamente adaptadas desde el inicio. Estos
nuevos actores pueden ofrecer servicios similares a menores costos y con tiempos de
respuesta mas rapidos, aprovechando su capacidad de innovacion y su enfoque digital. La
reingenieria permitira a HOREBINVEST SA reducir la burocracia y mejorar su eficiencia

operativa para mantenerse como una opcion competitiva frente a estos nuevos jugadores.

La capacidad de adaptacion y modernizacion seré clave para reducir esta amenaza.
Si la empresa logra redisefiar sus procesos administrativos de manera efectiva, podra
responder con rapidez a las condiciones cambiantes del mercado, mantener su cartera de
clientes y diferenciarse por medio de una atencion mas &gil y profesional, disminuyendo

asi las posibilidades de ser desplazada por nuevos entrantes.
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Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores de servicios tecnoldgicos y de software tienen un alto nivel de
influencia en los procesos de transformacion administrativa, especialmente en etapas de
implementacion de sistemas automatizados. Este poder se incrementa cuando hay pocos
proveedores especializados o cuando se requiere tecnologia personalizada.
HOREBINVEST SA debera realizar una seleccion estratégica de proveedores para
asegurar de obtener soluciones efectivas, sostenibles y econdmicamente viables, sin

comprometer la calidad ni la escalabilidad del sistema.

No obstante, con la creciente oferta de plataformas digitales, existe la posibilidad
de negociar mejores condiciones, sobre todo si se considera la opcion de proveedores
locales o soluciones de cddigo abierto. La reingenieria debe considerar desde el inicio una
estrategia clara de relacion con proveedores, priorizando acuerdos que garanticen soporte
técnico, actualizaciones continuas y capacitacion para el personal administrativo.

Poder de negociacién de los clientes

Los clientes actuales exigen respuestas mas rapidas, procesos transparentes y
servicios personalizados. En este escenario, el poder de negociacion de los clientes se ha
incrementado, ya que tienen a su disposicion multiples opciones para elegir. Un proceso
administrativo, ineficiente o desorganizado puede afectar la experiencia del cliente y
provocar la pérdida de su lealtad. Por ello, la reingenieria de procesos permitira a
HOREBINVEST SA responder mejor a las expectativas del mercado, lo cual es crucial

para mantener y fidelizar a su base de clientes.

Al mejorar la eficiencia administrativa, la empresa podra ofrecer servicios mas
competitivos, generar una mejor experiencia para el usuario y construir una reputacion
organizacional solida. Esto disminuira la presion ejercida por los clientes y reforzara su

percepcion de valor frente a la competencia.
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Amenaza de productos o servicios sustitutos

En un mercado donde la innovacién tecnolégica avanza con rapidez, las soluciones
digitales y plataformas automatizadas pueden sustituir parte de los servicios
administrativos tradicionales. Por ejemplo, la aparicién de herramientas de autogestion,
atencion virtual o plataformas administrativas integradas puede disminuir la necesidad de
procesos intermedios o administrativos personales, afectando directamente la propuesta

de valor de empresas que no se modernizan.

Para enfrentar esta amenaza, HOREBINVEST SA debe posicionarse como una
organizacion moderna y adaptable, capaz de ofrecer servicios mas agiles gracias a su
transformacion interna. La reingenieria permitird optimizar sus procesos y mantenerse al
ritmo de las nuevas soluciones, integrando tecnologias que la protejan frente a la

obsolescencia y que le permitira agregar valor a sus servicios de manera continua.

4.2.6. DISCUSION
Los hallazgos revelan que en HOREBINVEST S.A. se siguen utilizando procesos
manuales en &reas como compras, gestion de inventarios, facturacion y control
documental. Esta situacion provoca una ralentizacion de las operaciones y da lugar a
errores. La introduccién de flujos digitales, tal como se indica en el redisefio propuesto,
pretende reemplazar esta ldgica reactiva por una gestién que sea proactiva, trazable y

automatizada.

Popa et al. (Popa, 2024),) Enfatizan que la innovacion en procesos administrativos
no es viable sin una estrategia clara de digitalizacion, que incluya herramientas
tecnoldgicas adaptadas al contexto de cada organizacion. En su estudio sobre
organizaciones publicas innovadoras, subrayan que el redisefio debe vincularse

estrechamente con la mejora en la planificacién, control y capacidad de respuesta.
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Igualmente, Fahmideh et al. (Fahmideh, 2021), proponen un enfoque basado en
modelos para migrar procesos obsoletos a entornos en la nube, donde la escalabilidad,
interoperabilidad y seguridad son fundamentales para el redisefio eficaz de procesos

administrativos.

Asi, el analisis de barreras internas y externas demuestra que el éxito de la
reingenieria no depende Unicamente de la tecnologia, sino de una gestion del cambio

alineada con la cultura empresarial.
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4.3. RIESGOS QUE AFECTAN LA SOSTENIBILIDAD EN LA
OPTIMIZACION DE PROCESOS DE LA EMPRESA
HOREBINVEST S.A.

La sostenibilidad en la optimizacion de procesos administrativos no solo depende
de la correcta implementacion de una reingenieria, sino también de la identificacion y
gestion oportuna de los riesgos que podrian comprometer su permanencia en el tiempo.
En este sentido, la compafiia HOREBINVEST SA, tras iniciar un proceso de mejora
organizacional, se enfrenta a multiples desafios que deben ser abordados desde una
perspectiva estratégica. Identificar estos riesgos es fundamental para anticiparse a
posibles fallas en la operatividad, asi como para establecer mecanismos que aseguren la

continuidad y eficiencia de los nuevos procesos administrativos.

Los riesgos asociados a la sostenibilidad pueden surgir de factores tanto internos
como externos. Internamente, la resistencia al cambio por parte del personal, la falta de
capacitacion o el liderazgo débil pueden obstaculizar la apropiacion e integracion de los
nuevos procedimientos. Externamente, factores como la obsolescencia tecnoldgica,
cambios en el entorno regulatorio o restricciones presupuestarias pueden limitar el

alcance y efectividad de las mejoras implementadas.

El presente andlisis tiene como objetivo evaluar de manera sistematica estos riesgos,
clasificarlos por nivel de impacto y probabilidad, y proponer un plan de mitigacion que
facilite la sostenibilidad de las acciones de reingenieria adoptadas por HOREBINVEST
SA. Atraves de este ejercicio, se busca no solo preservar los beneficios obtenidos mediante
la optimizacion de procesos, sino también fomentar una cultura organizacional resiliente,
capaz de adaptarse al cambio continuo y mantener su eficiencia operativa de forma

sostenible.
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4.3.1. ldentificacion de riesgos

En base a los resultados del analisis de los factores internos y externos de la

empresa, se identificaron los riesgos mas comunes y relevantes, tales como:

Tabl

al3

Identificacion de riesgos de la empresa

Co
R1

R2

R3

R4

R5

R6

R7

R8

digo Riesgo identificado

Resistencia al cambio

Falta de capacitacion técnica

Débil liderazgo directivo

Obsolescencia tecnoldgica

Ineficiencia en la asignacién
de recursos.

Falta de monitoreo y
seguimiento continuo
Ambiguedad en roles y
responsabilidades

Cambios regulatorios o

fiscales

Descripcion
Actitud negativa del personal hacia la
transformacion organizacional.

Preparacion inadecuada del personal para
ejecutar los nuevos procesos.

Ausencia de compromiso sostenido por parte
de la alta gerencia.

Uso de herramientas o sistemas informaticos
inadecuados o desactualizados.

Escasos recursos humanos o financieros para
sostener las mejoras.

Ausencia de controles para evaluar el avance
y ajustes de los procesos.

Dificultades en la ejecucidon de tareas debido
a la falta de claridad organizacional.

Normativas externas que afectan la viabilidad
de los procesos optimizados.

Nota: Matriz de riesgos organizacionales identificados mediante analisis interno, clasificado por codigo

para

facilitar su seguimiento y gestion.
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4.3.2. Andlisis de riesgos
El andlisis de riesgos en el contexto de la reingenieria de procesos administrativos
en HOREBINVEST SA se basa en un enfoque estructurado y sistematico, que permite
identificar, evaluar y priorizar los factores que podrian afectar la sostenibilidad y
efectividad de las mejoras implementadas. Este analisis se sustenta en los siguientes

fundamentos:

Se parte del analisis de la encuesta y entrevista dirigidas al personal directivo y
administrativo, mediante las cuales se obtuvieron percepciones, observaciones y
valoraciones sobre los cambios en los procesos, la capacidad de adaptacién del personal,
la calidad de la comunicacion interna y el nivel de compromiso con la reingenieria. La
recopilacion de estos datos cualitativos y cuantitativos permitié sustentar los riesgos

detectados con evidencia practica.

Cada riesgo identificado es clasificado segun su nivel de probabilidad y nivel de
impacto en la organizacion, lo que permite priorizarlos y tomar decisiones informadas

para su gestion.

Para cada riesgo identificado, se analiza su probabilidad de ocurrencia y el impacto
sobre la organizacion:

Tabla 14

Analisis de riesgos

Cadigo Probabilidad (P) Impacto(l)  Nivel de Riesgo
Px0

R1 Alta Alto 4

R2 Medio Alto 2
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R3 Alta Alto 4 Critico

R4 Alta Medio 2 Moderado
R5 Medio Alto 2 Moderado
R6 Alta Medio 2 Moderado
R7 Alta Medio 2 Moderado
R8 Medio Alto 2 Moderado

Nota: Evaluacion cuantitativa de riesgos mediante matriz. Evaluacion cuantitativa de riesgos mediante
matriz de probabilidad e impacto, donde P x | determina el nivel de riesgo y su clasificacion
correspondiente.

4.3.3. Niveles de clasificacion
De acuerdo con el analisis de riesgo se establecieron los niveles de criticidad en
la clasificacion como referencia de los hallazgos encontrados.

Tabla 15

Niveles de clasificacion de criticidad

Nivel de o Valor - :
. Descripcion L Accion requerida
criticidad numeérico
Riesgo altamente probable Intervencion inmediata.
. con gran impacto. Plan de contingencia
Critico g P . 4 s 9
Comprometa seriamente los prioritario.
objetivos.
Riesgo con impacto Disefiar y ejecutar acciones
Alto significativo o alta 3 correctivas en el corto plazo.
probabilidad.
Riesgo con impacto moderado Monitorear regularmente y
Moderado O baja probabilidad. 2 actuar si aumenta su
criticidad.
Riesgo poco probable con Monitoreo ocasional. No
Bajo bajo impacto. 1 requiere intervencion
inmediata.

Nota: Matriz de niveles de criticidad con valores numéricos del 1 al 4, estableciendo las acciones requeridas
segln el grado de riesgo identificado.

El andlisis de riesgos realizado en el marco del proceso de reingenieria
administrativa en HOREBINVEST SA evidencia la existencia de factores criticos que
pueden comprometer su sostenibilidad y efectividad. Entre los principales riesgos

identificados se destacan la resistencia al cambio por parte del personal, la falta de
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capacitacion en nuevas metodologias de gestion, y la ausencia de mecanismos solidos de
evaluacion y seguimiento, los cuales fueron clasificados con niveles de criticidad altos y
criticos debido a su alta probabilidad de ocurrencia y fuerte impacto organizacional.
También se detectan riesgos de nivel medio y bajo, como la dependencia de proveedores
externos o posibles retrasos tecnologicos, que, si bien no representan amenazas
inmediatas, requieren seguimiento constante. Estos hallazgos resaltan la necesidad
urgente de implementar estrategias de mitigacion enfocadas en la formacién continua, la
mejora de la comunicacion interna y la asignacion clara de responsabilidades, a fin de
asegurar el éxito del proceso de reingenieria y la eficiencia operativa de la empresa en el
largo plazo.
4.3.4. Implementacion de una Reingenieria de Procesos Administrativos en la
compafia HOREBINVEST S.A.
Introduccion

En el contexto actual de alta competitividad y cambio constante, las
organizaciones estan obligadas a revisar y transformar sus procesos internos para
mantenerse vigentes y competitivas en el mercado. La reingenieria de procesos
administrativos surge como una herramienta estratégica que permite redisefiar de forma
radical las estructuras y actividades administrativas con el fin de obtener mejoras
significativas en indicadores clave como costos, calidad, servicio y velocidad. Este
enfoque no se limita a simples mejoras incrementales, sino que implica una
reconfiguraciéon profunda que permite a las empresas adaptarse a nuevas realidades

tecnoldgicas y economicas.
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En el caso de Horebinvest S.A., se ha identificado la necesidad urgente de
optimizar sus procesos administrativos, los cuales presentan ineficiencias derivadas de la
duplicidad de tareas, dependencia de registros manuales y falta de integracion entre areas.
Este contexto, evidenciado a través de los diagnosticos internos y del entorno (analisis
FODA, PESTEL vy de las Cinco Fuerzas de Porter), justifica la implementacién de una
reingenieria de procesos administrativos como estrategia clave para elevar la
productividad, mejorar la calidad de los servicios internos y externos, y consolidar una

cultura organizacional orientada a la mejora continua.

En este sentido, la presente propuesta tiene como finalidad disefiar e implementar
una reingenieria de los procesos administrativos de Horebinvest S.A, con el propoésito de
optimizar su eficiencia operativa y potenciar la productividad organizacional. Al
incorporar herramientas tecnolégicas, redefinir flujos de trabajo y fomentar una cultura
de mejora continua, se espera que la empresa logre una mayor capacidad de respuesta,
una reduccion significativa de tiempos y costos, y un aprovechamiento mas eficaz del
talento humano. La transformacién de estos procesos no solo permitira alcanzar niveles
mas altos de desempefio interno, sino también posicionarse con mayor solidez frente a los

desafios del entorno empresarial contemporaneo.

Objetivo general
Implementar una propuesta de reingenieria de procesos administrativos en
Horebinvest S.A. que permita mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y elevar la
productividad organizacional mediante la digitalizacion, automatizacion e integracion de

los procesos clave.
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Objetivos especificos

e Diagnosticar los procesos administrativos actuales y puntos criticos que afectan la

eficiencia.

e Disefiar nuevos flujos de trabajo orientados a la digitalizacion y automatizacion de

procesos.
e Capacitar al personal en el uso de herramientas tecnoldgicas (ERP y CRM).

e Implementar progresivamente los procesos redisefiados en los puntos criticos

administrativos

e Evaluar el impacto de la reingenieria en indicadores clave de desempefio.

Fasesy objetivos del plan de reingenieria
El plan de reingenieria  propuesto consta de 6 fases que se detallana
continuacion:

Tabla 16

Fases y objetivos del plan de reingenieria

N° Fases Objetivo de cada fase Duracion

estimada

Identificar puntos criticos, cuellos de
s DIEGISIEDER DEEses botella y oportunidades de mejora. 1 semana

Proponer procesos mas eficientes,

2 Redisefio de procesos eliminando redundancias y errores 1 semana

comunes.

; ) Escoger soluciones tecnoldgicas que
Seleccion de herramientas ] _ o
3 - permiten automatizar y digitalizar los 1 semana
tecnologicas
procesos.

Garantizar que los colaboradores

4 Capacitacion del personal ~ adopten eficazmente los cambios y 2 semanas
herramientas.
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Validar el funcionamiento real de los

5 Implementacion piloto nuevos procesos antes de su 1 semana
expansion.

Asegurar el impacto positivo y replicar

6 Evaluacion y escalamiento 108 resultados en toda la organizacion. 1 semana

Nota. Estructura metodolégica del plan de reingenieria que contempla desde el diagnéstico inicial hasta la
evaluacion y escalamiento de los nuevos procesos.

Cada fase responde a una necesidad especifica del cambio organizacional,
comenzando con el diagnéstico para comprender las debilidades del sistema actual,
seguido por el redisefio que plantea soluciones concretas, y la seleccion de herramientas
tecnoldgicas como soporte fundamental para la automatizacion. La capacitacion del
personal asegura la adaptaciéon al nuevo modelo de gestién, mientras que la
implementacién piloto permite probar y ajustar los procesos antes de su expansion.
Finalmente, la evaluacion y escalamiento consolidan los resultados alcanzados y
garantizan que los beneficios de la reingenieria se extenderan a toda la organizacion,

contribuyendo a una mayor eficiencia, productividad y competitividad.

Cronograma de las fases del plan de reingenieria

En la siguiente tabla se representa el cronograma de las fases del plan de reingenieria
que se realizara indicando las fases y las actividades en cada fase y el tiempo de duracion

de cada una.
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Tabla 17

Cronograma de las fases y actividades del plan

Fases Actividades Tiempo N.° de Duracién

estimado Sesiones  por sesion

. ) Recoleccion de datos, entrevistas al
1. Diagnostico de .,
personal, observacion de tareas, 1 semana 1 sesiones 2 horas
procesos _
analisis documental.

o Disefio de nuevos flujos, elaboracion
2. Redisefio de

de diagramas, validacion con areas 1 semana 2 sesiones 2 5 horas
procesos o ,
implicadas.
3. Seleccion de Evaluacion de plataformas
herramientas ERP/CRM, seleccion Y 1 semana 1 sesion 2 horas
tecnoldgicas configuracion preliminar.

Formacion en uso de herramientas

digitales, nuevos procedimientos Y 2 semanas 2 sesiones 2 horas

roles administrativos.

4. Capacitacion del
personal
» Aplicacion en un area especifica,
5. Implementacion » )
: observacion de resultados, ajustes ¥ 1 semana 1 sesion 2 horas
piloto . i
retroalimentacion.
Medicién de indicadores, ajustes
finales, despliegue progresivo al 1 semana 1 sesion 2 horas

resto de la organizacion.

6. Evaluaciony

escalamiento

Nota. Hoja de ruta de implementacion de la reingenieria de procesos con enfoque en diagndstico, redisefio,
tecnologia, capacitacion y evaluacién.

4.3.5. Redisefio de procesos administrativos para la compafila HOREBINVEST S.A.
Mapeo y Diagndstico de los Procesos Actuales

Antes de iniciar con el redisefio, se realiz6 un mapeo exhaustivo de los procesos
administrativos actuales, identificando las actividades redundantes, los cuellos de botella,
las areas de ineficiencia y los puntos criticos de interaccion entre departamentos. Se
utilizaron herramientas de analisis como diagramas de flujo, diagramas SIPOC
(Suppliers, Inputs, Process, Outputs, and Customer) y entrevistas con los involucrados

para obtener una vision clara de la situacion.

Objetivos del Redisefio

e Reducir tiempos de ejecucion en los procesos administrativos clave (como
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facturacion, compras, gestion de inventarios, entre otros).
e Optimizar el uso de recursos humanos y tecnologicos.

e Implementar sistemas de gestion digital para minimizar el uso de documentos fisicos

y la intervencién manual en procesos repetitivos.

e Mejorar la comunicacion Yy coordinacion entre departamentos, eliminando

redundancias y facilitando el flujo de informacion.

e Asegurar el cumplimiento normativo y la proteccion de datos de forma eficiente.

4.3.6. Areas Clave del Redisefio

Gestion de Compras y Proveedores:
Proceso Actual: Solicitudes manuales de compras, Multiples aprobaciones, registros en
papel, tiempos largos en la verificacion de inventarios y proveedores.
Redisefio:

e Implementacion de un sistema ERP (Enterprise Resource Planning) que integra el

control de inventarios, proveedores y compras.

e Automatizacion de solicitudes y 6rdenes de compra, con notificaciones automaticas a

los responsables para su aprobacion.

e Base de datos digitales de proveedores con informacién actualizada y accesible en

tiempo real, para seleccionar al proveedor méas adecuado Yy realizar compras agiles.

Facturacion y Cuentas por Cobrar:
Proceso Actual: Facturacion manual, procesamiento de pagos y cobros de forma

dispersa, seguimiento a clientes poco eficiente.

Redisefio:

e Automatizacion de la facturacion electrénica mediante un sistema integrado que emite

y registra facturas automaticamente.

e Implementacion de un sistema de gestion de pagos y cobros que permite realizar un
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seguimiento en tiempo real de los clientes, sus saldos y plazos de pago, con
recordatorios automaticos y actualizaciones al cliente.

e Integracidn con sistemas bancarios para realizar conciliaciones automaticas de pagos
y cobros.

Gestion de Recursos Humanos:

Proceso Actual: Contratacion manual, registros fisicos de personal, administracion de

nomina y beneficios realizados de forma descentralizada.

Redisefio:

e Sistema de gestion de recursos humanos (HRMS) que permite realizar todo el ciclo
de vida del empleado, desde la contratacion hasta la gestion de su desempefio.

e Automatizacion de néminas y beneficios, con integracion a sistemas de pagos
bancarios y gestion de impuestos.

e Plataforma de capacitacion en linea para el personal, permitiendo formacion continua
y evaluaciones de desemperio sin necesidad de desplazamiento fisico.

Gestion Financiera:

Proceso Actual: Registros financieros manuales, informes mensuales realizados a mano,

procesos lentos de cierre contable.

Redisefio:
e Implementacion de un software de contabilidad que automatiza las transacciones y

la elaboracion de informes financieros en tiempo real.

e Integracidn de todos los sistemas financieros y administrativos para que los datos

fluyan de manera automatica y sin intervencion manual.

e Automatizacion de la conciliacion bancaria y la generacion de informes contables

mensuales, ahorrando tiempo y reduciendo errores humanos.

Gestion de Documentacion y Archivos:

Proceso Actual: Archivos fisicos de documentos, dificil acceso a
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informacién, almacenamiento ineficiente.
Redisefo:

e Digitalizacién de documentos y creacion de una base de datos centralizada accesible

en linea.
e Implementacion de un sistema de gestion documental (DMS) para organizar y buscar
facilmente todos los documentos de la empresa, permitiendo que los empleados

accedan a la informacion de manera eficiente y segura.

4.3.7. Implementacion de Tecnologia
Para facilitar la implementacion de este redisefio, se propone la adopcion de
herramientas tecnoldgicas especificas que optimizan los procesos administrativos.

Algunas de estas herramientas incluyen:

e ERP (Enterprise Resource Planning): Para integrar todos los procesos administrativos

en un solo sistema (compras, ventas, inventarios, finanzas, recursos humanos).
e HRMS (Sistema de Gestion de Recursos Humanos): Para la gestion eficiente del
personal, la nGmina, y la formacion.

e CRM (Customer Relationship Management): Para gestionar las relaciones con los

clientes y realizar un seguimiento eficiente de las cuentas por cobrar.

e Sistemas de firma electronica: Para agilizar la aprobacion de documentos sin
necesidad de procesos manuales.

4.3.8. Capacitacion y Gestion del Cambio

El éxito del redisefio de procesos depende en gran medida de la aceptacion y el
compromiso de los empleados. Para ello, se propone un plan de capacitacion continua,
que cubre:

e Capacitacion en el uso de nuevas tecnologias y plataformas digitales.

e Talleres de sensibilizacion sobre los beneficios de la reingenieria y como los nuevos
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procesos mejoraran su productividad.

e Acompafiamiento y soporte técnico durante la transicion para resolver dudas y

resolver problemas técnicos en tiempo real.

Ademas, se debe gestionar el cambio organizacional para superar la resistencia al
cambio. Esto incluye la comunicacién constante, la participacion de todos los niveles
jerarquicos, y un enfoque de liderazgo inclusivo que permita que los empleados sientan
que su contribucion es valiosa durante la reingenieria.

4.3.9. Medicion de resultados y ajustes
Finalmente, para evaluar la efectividad del redisefio, se estableceran indicadores clave de
desempefio (KPI) en cada area administrativa que sera monitoreada de manera continua.

Algunos de estos KPI incluyen:

Reduccion en los tiempos de procesamiento de 6rdenes y compras.
e Incremento en la satisfaccion del cliente (a través de encuestas post - servicio).

e Reduccién en los costos operativos de recursos humanos, compras y gestion de
inventarios.

e Mejora en la calidad de la informacion financiera (exactitud y oportunidad de los
reportes).

A medida que se implementen estos cambios, se realizardn ajustes continuos para

optimizar ain mas los procesos.
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Tabla 18

Redisefio de procesos administrativos

Proceso
Administrativo
Gestion de

Compras

Control de

Inventarios

Gestion Contable

Objetivo

Agilizar y controlar
el proceso de
adquisicion de bienes

Yy servicios.

Mantener niveles
Optimos de inventario
con trazabilidad en

tiempo real.

Garantizar registros
contables precisos y

en tiempo real.

Alcance

Desde la solicitud
hasta la recepcion y

pago de proveedores.

Ingreso,
almacenamiento,
salida y monitoreo de

stock.

Registro de
transacciones,
conciliaciones e

informes financieros.

Responsables

Jefe de Compras,
Asistente

Administrativo

Responsable de
Bodega,
Supervisor

Logistico

Contador General,
Asistente
Contable

Recursos

Sistema ERP,
catalogo digital de
proveedores, politicas
de compras.

Software de
inventario, codigos
QR, dispositivos

moviles para escaneo.

Sistema contable
(ERP), base de datos
financieros, politicas

fiscales.

Desarrollo

Automatizacion de
solicitudes, validacién
digital, seguimiento por
sistema y control de
presupuesto integrado.
Registro automatizado,
alertas por stock minimo,
informes semanales,
integracion con compras 'y
ventas.

Registro digital,
conciliacion automatica con
bancos, generacion de
informes financieros

periodicos.
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Atencion al Mejorar la

cliente satisfaccion del
cliente mediante una
atencion eficaz y
répida.

Gestion del Optimizar la

Talento Humano = administracion del
personal y sus

procesos internos.

Desde la recepcion de
consultas hasta la
solucion y

seguimiento.

Reclutamiento,
capacitacion, control
de asistencia y

evaluacion.

Coordinador de
Atencion, Agentes

de Servicio

Jefe de RRHH,
Analista de

Talento Humano

Sistema CRM, chat en
linea, protocolos de

atencion.

Sistema de gestion de
personal,
herramientas de
evaluacion,

capacitaciones.

Canales digitales activos,
trazabilidad de solicitudes,
encuestas de satisfaccion,

base de datos de clientes.

Digitalizacion de legados,
evaluacion por
competencias, plataforma
de formacion interna,
control de asistencia en

linea.

Nota. Matriz de redisefio organizacional que detalla la restructuracion de tres procesos administrativos fundamentales: gestién de compras, control de inventarios y gestion

contable.
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4.3.10. Organigrama propuesto para la compafiia Horebinvest con todas las areas

Direccion

Administrativa y
Financiera

C)

Direccion

Operaciones

Contabilidad
y Finanzas

Control de Gestion
y Costos

Compras
y Suministros

C]

Logistica
y Exportaciones

Inventarios
y Almacenes

Produccion
y Procesos

CEO

Gerente General

©

Direccion

Comercial y Marketing

©

Direccion

Recursos Humanos

Ventas
Internacionales

Marketing y Desarrollo
de Negocios

©

Tecnologia y Sistemas

Gestion del Talento
y Capacitacion

Relaciones Laborales
y Bienestar

Nota. Organigrama propuesto en el redisefio de la estructura organizacional de la compafiia Horebinvest

C)

Direccion

Calidad y
Sostenibilidad

Automatizacion
y Digitalizacion

Seguridad de la
Informacion

©

Gestion de
Calidad

Responsabilidad
Social y Ambiental
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4.3.11. Flujo grama de actividades Horebinvest S.A.

El flujo grama describe las etapas secuenciales de los procesos administrativos de la compafiia
HOREBINVEST S.A., alineadas con los perfiles y funciones de los colaboradores. Cada actividad

es supervisada y controlada conforme a la estructura organizacional propuesta.

RecepcilOn y Registro

Inicio de requerimientos
(Asistente

administrativo)

Revisidon y
Aprobacién
(Gerente
administrativo)

Proceso de Compras
(Encargado de
compras y Bodega)

Atencion al cliente
(Coordinador /
Agentes de
servicios)

Registro Contable

(Contador/
Asistente Contable)

Gestion de Talento
Humano (Jefe de
Recursos Humanos /
Analista)

Supervisién y
Reporte (Gerencia
General)

Nota. Diagrama de flujo del proceso administrativo optimizado que integra cinco etapas secuenciales con
asignacion de responsabilidades por carga organizacional.



4.3.12. Competencias segun el Cargo para la compariia Horebinvest S.A.

Competencias Competencias

Cargo Técnicas Blandas

Andlisis, Etica,

Direccion Contabilidad, Toma de
== Administrativay —= Finanzas, Sistemas o Decisiones.
Financiera. de Gestion.
\ J

Liderazgo, Resolucidon

Direccién de Procesos Productivos, de problemas,
] i 1 (ti i . Orientacion a
Operaciones. Logistica, Inventarios.
resultados.
\ J

Comunicacion,

Direccién Comercial y | Ventas, Marketing, n Orientacién al
Marketing. Andlisis de Mercado. cliente,
Creatividad.
\ J
Direccion de Recursos | Legislacion Laboral, || Empatia, Mediacion,
Humanos. Seleccidn, Bienestar. Discrecion.
\ J
a ) a )
Direccion de Infraestructura Tl, Pensamiento légico,
— Tecnologiay - Software, Seguridad - Adaptabilidad, Trabajo
Sistemas. Informatica. en equipo.
\ J \ J
e N
Direccién de Calidad y Gestidn d'e.(.Ialldad, [\/!ejor§ continua,
- — Sostenibilidad, - Etica, Liderazgo de
Sostenibilidad. L
Auditorias. proyectos.
\, S \ J

Nota. Estructura organizacional de competencias clasificadas por cargos directivos,
competencias técnicas especializadas y competencias blandas transversales requeridas.
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4.3.13. DISCUSION

El estudio muestra que el 78% del personal ve la falta de capacitacion como un
riesgo significativo, mientras que el 72% identifica la resistencia al cambio como un
obstaculo para mejorar los procesos. Esto indica que cualquier redisefio exitoso debe

contar con un solido componente de formacion y un liderazgo transformador.

En este sentido Lutsenko (2024), sefiala que el principal desafio en la
digitalizacion administrativa es la formacion del personal y la elaboracion de una

estrategia de cambio que involucre activamente a todos los niveles jerarquicos.

Por otro lado, Grafe et al. (2024), destacan que la automatizacion de procesos
demanda la incorporacién de nuevos perfiles laborales, como gestores de datos, analistas
de procesos y administradores de plataformas digitales, lo que exige un cambio

significativo en las politicas de formacion y gestion del talento.

Esta comparacién subraya la importancia de contar con un plan integral de gestion

de riesgos que acomparfie cada fase de la reingenieria.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La motivacién nos impulsa a comenzar y el habito nos permite continuar.

Jim Ryun.
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5.1.

CONCLUSIONES

Se presentan las conclusiones de acuerdo con cada uno de los tres objetivos de la

investigacion, basado en los resultados obtenidos a lo largo del estudio.

Se determin6 que los procesos administrativos mas criticos, especificamente la
gestion de compras, control de inventarios, atencion al cliente y contabilidad,
presentan redundancias operativas y una baja integracion tecnoldgica. Estos factores
generan retrasos en la toma de decisiones, incrementan los costos y reducen la
productividad general de la empresa. La falta de estandarizacion y automatizacion de
tareas ha originado cuellos de botella y una calidad de servicio que no responde

Optimamente a las demandas del mercado.

Se evidenci6 que la resistencia al cambio es una de las principales barreras internas,
acomparfiada de una cultura organizacional rigida y escasa predisposicion para adoptar
nuevas formas de trabajo. Adicionalmente, la limitada flexibilidad de la estructura
jerarquica y la deficiencia en la comunicacion interna dificultan la coordinacion entre
areas, retrasando la ejecucion de estrategias de mejora continua y limitando la eficacia

de la reingenieria de procesos propuesta.

El anélisis identific6 como riesgo critico la desalineacion entre los procesos
reestructurados y los objetivos estratégicos de la empresa, lo cual podria conducir a
fallas en la adopcion de nuevas tecnologias y a la obsolescencia de sistemas
informaticos. Asimismo, factores humanos como la alta rotacion de personal clave y
la insuficiente capacitacion limitan la apropiacion de las mejoras implementadas,

comprometiendo la continuidad y sostenibilidad de los cambios organizacionales.
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5.2. RECOMENDACIONES

Implementar un plan de redisefio y automatizacion de los procesos criticos (compras,
inventarios, atencién al cliente y contabilidad), priorizando la eliminacion de tareas
redundantes y la integracion de un sistema ERP adaptado a las necesidades de la
compafiia. Este proceso debe ejecutarse de forma progresiva en un periodo de 6 a 12
meses, iniciando con un piloto en el area de compras para ajustar procedimientos y

minimizar riesgos operativos.

Fortalecer la cultura organizacional orientandola hacia la apertura al cambio y la
innovacion. Para ello, se sugiere implementar programas de sensibilizacion y talleres
de gestion del cambio dirigidos a todos los niveles jerarquicos. Asi como reestructurar
los canales de comunicacion interna para facilitar la coordinacién entre areas y
promover la participacion de los colaboradores en la toma de decisiones y en la

ejecucion de iniciativas de mejora.

Implementar un sistema de seguimiento efectivo a los indicadores clave de
desempefio (KPIs) para garantizar la sostenibilidad y eficacia de los cambios
introducidos. Esto implica disefiar KPIs alineados con los objetivos del proceso de
reingenieria y establecer auditorias internas periddicas para evaluar su cumplimiento.
El monitoreo debe iniciar a partir del sexto mes de ejecucién del plan, con revisiones
trimestrales que permitan identificar desviaciones, medir el impacto de las acciones

implementadas y aplicar ajustes correctivos de manera oportuna.
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QUEVEDO
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ANEXOS 3. VALIDACION DEL INSTRUMENTODE INVESTIGACION

ENTREVISTA

Yrgss®?

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTAA LA GERENTE DE LA COMPANIA HOREBINVEST SA

Nombre del proyecto: Reingenieria de Procesos Administrativos y su Impacto en la

Eficiencia Organizacional — Horebinvest SA

Entrevistador(a):

Fecha de la entrevista: / /

Hora de inicio: | Hora de finalizacion:

Lugar:

Datos del Entrevistado

o Nombre (opcional):

o Carga:

« Area o Departamento:

o Tiempo en la empresa: anos
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Preguntas y Registro de Respuestas

NO

10

Pregunta Respuesta del
Entrevistado

¢Cudl considera que es el proceso

administrativo més critico y por qué?

¢(Ha identificado cuellos de botella?

;Cuales?

¢Se ha realizado reingenieria 0 mejoras

administrativas? ;Con qué resultados?

¢ Qué barreras organizacionales impiden
mejoras?

¢(Qué tan receptiva es la cultura
organizacional al cambio?

¢ Qué riesgos afectan la sostenibilidad de
las mejoras?

¢Qué acciones recomendadas para
optimizar los procesos?

¢La cuenta personal con capacitacion es
suficiente?

¢Como se gestionan los controles
administrativos?

¢Es importante implementar un modelo
formal de reingenieria?

Nota: registro de preguntas y respuestas del personal administrativo.

Observaciones

Entrevistador

del
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ANEXOS 4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ENCUESTA

bergges?

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTAAL PERSONAL DE LA COMPANIA HOREBINVEST SA

Titulo del proyecto: Reingenieria de Procesos Administrativos y su Impacto en la

Eficiencia Organizacional — Horebinvest SA

Objetivo. Recoger informacién sobre procesos administrativos y mejora continua en

HOREBINVEST SA

Instrucciones: A continuacién, encontrard una serie de afirmaciones relacionadas con los

procesos administrativos de la empresa. Por favor, marque con una “v” la opcion que

mejor refleja su nivel de acuerdo con cada afirmacion.

NO

Sélo
Pregunta Nunca alguna
vez
¢Considera que los procesos

administrativos actuales de la
empresa estdn claramente
definidos y documentados?
¢Cree que la ejecucion de los
procesos administrativos
contribuye al logro de los

objetivos operativos?

A Muchas

Siempre
veces VECes
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¢Percibe que existen retrasos
frecuentes en las actividades
debido a deficiencias en los
procesos administrativos?

¢Considera que las herramientas
tecnologicas que se utilizan
actualmente son suficientes para

apoyar la gestion administrativa?

¢Cree que la estructura
organizacional actual facilita la
implementacion de cambios en los
procesos?

¢Considera que existe una adecuada
comunicacion interna entre las

distintas areas de la empresa?

¢Cree que los lideres promueven y
apoyan iniciativas de mejora

continua y reingenieria?

¢Considera que la falta de
capacitacion del personal representa
un riesgo para la implementacion de

mejoras administrativas?

¢Percibe que la resistencia al cambio
es una barrera significativa en la

mejora de procesos en la empresa?

¢ Cree que existen politicas claras
que permiten dar continuidad a los

procesos una vez optimizados?



Anexos 5. RESULTADOS

Tabla de lafigura 1

Procesos administrativos y eficiencia operativa

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 15 30

En desacuerdo 21 42

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 10

De acuerdo 7 14
Totalmente de acuerdo 2 4
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.
Tabla de la figura 2

Procesos administrativos y objetivos operativos

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 10

En desacuerdo 28 56

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 8

De acuerdo 9 18
Totalmente de acuerdo 4 8
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.

Tabla de lafigura 3

Retrasos frecuentes en las actividades

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 14

En desacuerdo 5 10

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4

De acuerdo 28 56
Totalmente de acuerdo 8 16
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.
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Tabla de lafigura 4

Aplicacion de herramientas tecnoldgicas

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 18

En desacuerdo 22 44

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 10

De acuerdo 8 16
Totalmente de acuerdo 6 12
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.

Tabla de lafigura 5

Estructura organizacional en los procesos administrativos

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 20

En desacuerdo 8 16

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 14

De acuerdo 21 42
Totalmente de acuerdo 4 8
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.

Tabla de lafigura 6

Comunicacién interna en las areas de la empresa

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 28

En desacuerdo 28 56

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4

De acuerdo 5 10
Totalmente de acuerdo 1 2
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.
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Tabla de lafigura 7

Promocidn y apoyo a iniciativas de mejora continua y reingenieria

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 15 30

En desacuerdo 5 10

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 14

De acuerdo 21 42
Totalmente de acuerdo 2 4
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.

Tabla de lafigura 8

Falta de capacitacién del personal y riesgo de mejoras

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo ‘ 4 8

En desacuerdo 5 10

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ‘ 2 4

De acuerdo 27 54
Totalmente de acuerdo ‘ 12 24
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.

Tabla de lafigura 9

Resistencia al cambio como barrera significativa en la mejora

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 12

En desacuerdo 5 10

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 6

De acuerdo 34 68
Totalmente de acuerdo 2 4
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.
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Tabla de lafigura 10

Politicas claras y continuidad a los procesos

Rangos Frecuencias Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 16

En desacuerdo 15 30

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 8

De acuerdo 20 40
Totalmente de acuerdo 2 4
TOTAL 50 100%

Nota: Basada en los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de Horebinvest S.A.
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