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Resumen

El presente trabajo de grado propone un modelo de excelencia operacional para
optimizar el proceso de servicios generales en el centro comercial Parque La Colina,
perteneciente al grupo empresarial Parque Arauco. Se parte de un diagnoéstico
organizacional en el que se identifican los factores clave que impactan la eficiencia
operativa en mantenimiento, aseo y seguridad (MAS). A partir del analisis de
herramientas como PESTEL y las Cinco Fuerzas de Porter, se evidencian oportunidades
de mejora en costos, calidad y sostenibilidad del servicio.

Para el desarrollo del modelo, se implementa una estrategia combinada de Lean y
EFQM. Lean aporta la eliminacion de desperdicios, la mejora continua y la optimizacion
de procesos, mientras que EFQM permite estructurar un enfoque integral basado en
liderazgo, gestion del talento y sostenibilidad. A través de encuestas realizadas al
personal operativo y administrativo, se identificaron brechas en eliminacion de
desperdicios, cultura organizacional y habilidades blandas. Como resultado, se disefiid un
plan de intervencién con estrategias basadas en datos y mejora continua,
estandarizacion de procesos, objetivos alineados con sostenibilidad, implementacién de
tecnologias de monitoreo, formacion en habilidades blandas y mejora de indicadores
clave de desempefio.

Se espera que la implementacién del modelo Lean-EFQM permita al centro comercial
Parque La Colina, mejorar su eficiencia operativa, reducir costos de funcionamiento y

elevar la experiencia del cliente, fortaleciendo su competitividad en el sector comercial.

Palabras clave: Servicios generales, modelos de excelencia, mejora continua, Lean,

EFQM, centro comercial, atencion al cliente.
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Abstract

This thesis proposes an operational excellence model to optimize the general services
process at the Parque La Colina shopping mall, part of the Parque Arauco business
group. It begins with an organizational diagnosis identifying key factors that impact
operational efficiency in maintenance, cleaning, and security (MAS). Through the analysis
of tools such as PESTEL and Porter's Five Forces, opportunities for improvement in
service costs, quality, and sustainability are highlighted.

For the development of the model, a combined Lean and EFQM strategy is
implemented. Lean contributes by eliminating waste, promoting continuous improvement,
and optimizing processes, while EFQM provides a structured, comprehensive approach
based on leadership, talent management, and sustainability. Surveys conducted among
operational and administrative staff identified gaps in waste elimination, organizational
culture, and soft skills.

As a result, an intervention plan was designed with strategies based on data and
continuous improvement, process standardization, objectives aligned with sustainability,
implementation of monitoring technologies, soft skills training, and enhancement of key
performance indicators.

The implementation of the Lean-EFQM model is expected to improve operational
efficiency, reduce operating costs, and enhance the customer experience at the Parque

La Colina shopping mall, strengthening its competitiveness in the commercial sector.

Keywords: General services, excellence models, continuous improvement, Lean,

EFQM, shopping center, customer service.
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1. Introduccion

Durante el afio 2023 la industria del retail, y particularmente de los centros
comerciales en Latinoamérica, han experimentado grandes cambios y tendencias que
han trazado un camino hacia su crecimiento. En este sector se destacan particularmente
la region de México y Colombia, siendo el primero un puntero de desarrollo y el segundo,
reconocido por marcar patrones que van mucho mas alla de la simple y plana oferta
comercial (Equipar, 2023).

A partir de estos intensos cambios, el futuro del sector se ha estado perfilando durante
los ultimos anos, evolucionando en tres direcciones que apuntan en primer lugar a tener
la capacidad de estar mas cerca del cliente, el segundo en la rapidez para dar respuesta
a las necesidades de los clientes y la tercera en la personalizacién de sus servicios, no
solo en los productos que ofrecen sino también en la manera de comunicar y atender
dentro y fuera del punto de venta (Retail, 2023).

La compafia Parque Arauco, objeto de la presente investigacion, se enfoca en el
desarrollo y administracion de activos inmobiliarios con fines comerciales; tiene presencia
en tres paises Chile, Colombia y Peru, con cuatro tipos de lineas de negocio que son:
Area, centro comercial, comunidad y outlet. Sus arrendatarios son grandes almacenes,
restaurantes, cines, centros de salud y pequefas tiendas de diferentes categorias
(Villamil, 2021). Entraron al mercado colombiano en el afio 2008 e hicieron su primera
inauguracion de centro comercial en el afio 2010 con el centro comercial Parque
Arboleda ubicado en Pereira. En Bogota inauguraron Parque La Colina en el afio 2016
con 63.000 m?, ubicado en el norte de la capital. Dicho centro comercial desde su
apertura se ha venido convirtiendo en un referente para los residentes del sector y para

otros clientes no solo por su oferta para comprar y entretenimiento, sino también en
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sostenibilidad al implementar soluciones que permiten reducir el impacto de la huella
hidrica, energética y reduccion de emisiones de CO2 (Villamil, 2021).

Particularmente, la post pandemia trajo consigo desafios importantes que para la
compaiia, los cuales se convirtieron en puntos de partida para mejorar sus procesos y
lograr mayor eficiencia. Durante este periodo, el 41% de los centros comerciales tuvieron
una reduccién aproximada al 80 % de trafico peatonal y el 47% mostraron una baja de
mas del 80% en el trafico vehicular. De igual manera, el 77% de los centros comerciales
sintieron un incremento importante en sus gastos por insumos de limpieza y desinfeccion.
De estos, el 48% demostrdé aumentos entre el 10% y el 29% mientras que los demas,
detalle incrementos en este tipo de gastos que alcanzaron el 30% y el 49%
(Acecolombia, 2020).

Para Parque Arauco lograr la optimizacion de sus procesos, aumentar el beneficio
econémico y mantener la satisfaccion de sus clientes era su mayor prioridad. En ese
contexto, definid su estrategia con perspectiva de crecimiento hacia el futuro, lo que les
exigio prepararse, convirtiéndose en una operacion mas ajustada para enfrentar estos
desafios. (Parque Arauco, 2022). Es por esta razon, que en Julio de 2023 decide aplicar
un piloto para implementar el modelo de excelencia operacional apalancado en la
metodologia Lean, que les permitiera generar eficiencias en los procesos relacionados
con Mantenimiento, Aseo y Seguridad (MAS) siendo estos procesos los que mayor
impacto generan en la operacion del centro comercial y en la satisfaccion de sus
visitantes y locatarios, encaminandolos a usar eficientemente sus recursos, lograr un
consumo de menos espacios, horas hombre laboradas y materias primas, y como
muestra de su compromiso con la mejora continua (Parque Arauco, 2023).

Es por esta razon que Parque Arauco decide apostar por la implementacién de un

modelo de excelencia operacional como proyecto piloto para el centro comercial Parque
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La Colina, enfocado en la optimizacion de costos y eficiencia de los procesos de servicios
generales. Como lo mencionamos anteriormente, al realizar un analisis profundo sobre la
estructura de los costos y gastos de la operacion, el componente relacionado con los
servicios de mantenimiento, seguridad, limpieza y parking son los que toman mayor
relevancia, presentando incrementos por afio entre el 20% y 22%. Esto impacta de
manera directa los gastos de funcionamiento los cuales, desde la pandemia, han sido
reducidos tratando de buscar eficiencia y economia con ajustes que no afecten la

operacion del centro comercial y la satisfaccion de sus clientes.
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2. Descripcion del problema

Los centros urbanos constituyen nodos territoriales donde convergen funciones
comerciales, administrativas, culturales y de servicios, siendo el emplazamiento
preferente para infraestructuras como los centros comerciales, que refuerzan su papel
como polos de atraccion y consumo (Montero, 2011) . En este sentido, los centros
comerciales han dejado de ser unicamente espacios destinados a la compra de bienes,
para convertirse en entornos urbanos mas complejos. Actualmente son espacios
disefiados, planificados y gestionados con criterios de sostenibilidad, que buscan reducir
su impacto ambiental y optimizar sus operaciones. Para lograrlo, es fundamental prestar
atencion al control de los gastos operativos, ya que, en promedio, un centro comercial
requiere mas de 16 mil millones de pesos al afio para cubrir todos sus costos. Estas
cifras varian segun diversos factores como el tamafio total en metros cuadrados, los
servicios ofrecidos, el numero de visitantes y el nivel de ocupacion (Mall, 2024).

Esto los convierten en un actor determinante en el éxito y la rentabilidad del centro
comercial, ya que al controlarlos y reducirlos eficientemente se pueden generar recursos
y excedentes para otros proyectos y mejoras. Es en este punto donde cobra mayor
fuerza para Parque Arauco, implementar un modelo de experiencia operacional que les
permita lograr mayor optimizacion de costos, asi como mejorar la eficiencia en el proceso
de Servicios Generales, el cual posee el rubro mas alto de los gastos operacionales de
toda la compainiia con el 74.8% del total, limitando la inversion en proyectos que
realmente impacten en el cliente y su rentabilidad.

Actualmente la compafiia ha desarrollado varias actividades que evaluan al area de
servicios generales y todos se enmarcan en un modelo lean, en donde los equipos

participan activamente a través de dialogos de desempefio los cuales buscan la
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eficiencia de la operacion. Dicho modelo ha servido para identificar la percepcion interna
del servicio prestado y las oportunidades de mejora que tiene, en este modelo participan
personas del area de mantenimiento, area de limpieza y seguridad.

Estos dialogos han servido para identificar ciertos aspectos que tienen oportunidad de
mejora en la prestacion del servicio, sin embargo, es un modelo que se limita a obtener
informacion pero se queda corto en las implementaciones de mejora, es por ello que se
hace necesario un modelo complementario que permita identificar los problemas e
implementar soluciones en pro de tener mejoras continuas en la operacién y dar una

mejor prestacion del servicio.

2.1. Pregunta de investigacion

¢, Como contribuye un modelo de excelencia operacional en la mejora de los procesos

del area de servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco?
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General
Disefiar un modelo de excelencia operacional que contribuya a la mejora de los

procesos del Servicios Generales del grupo empresarial Parque Arauco.

3.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar en la literatura los referentes tedricos necesarios para disefiar un modelo de
excelencia operacional derivando de esta revision las variables que enmarcan la
investigacion.

o Realizar un andlisis situacional del proceso de servicios generales que se lleva a cabo
dentro del centro comercial Parque La Colina, para conocer su estado actual y
contemplar posibles oportunidades de mejora.

e Formular un modelo de excelencia que permita mejorar el proceso actual de servicios
generales en el centro comercial Parque La Colina.

e Establecer un plan de implementacién para el modelo de excelencia formulado para el

proceso de servicios generales en el centro comercial Parque La Colina.
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4, Justificacion

Durante mucho tiempo, las empresas han utilizado gran parte de su tiempo y
esfuerzos para definir estrategias que las mantenga vigentes en un mercado actual y
continuamente cambiante. Aun hoy en dia siguen desarrollando metodologias y
procedimientos que las ayuden para mejorar sus practicas de gestion, lograr mejores
resultados y posicionarlas en el mercado (Alcaide, 2016). Es aqui donde surge la
excelencia operacional, definida de muchas maneras por diferentes autores, pero que
convergen en una cualidad en comun y es la alta calidad, alta productividad, entrega a
tiempo de los productos/servicios y la satisfaccion del cliente (Alcaide, 2016).

Una de las teorias mas populares, la ventaja competitiva de Michael Porter define los
modelos de excelencia operacional como "la aplicacion sistémica de mejores practicas,
procesos, herramientas y metodologias que permiten a una organizacion generar
productos y servicios con un desempefio de categoria mundial, que garantiza la
satisfaccion del cliente y permiten el incremento de la productividad, la rentabilidad y
competitividad en el mercado" (Harmony, 2024).

Aquellas empresas que tienen implementados modelos de excelencia operacional
gestionan sus procesos con el objetivo de entregar su producto o servicio al cliente en el
momento en que lo necesita, al menor precio, con el menos esfuerzo y al mejor precio,
aquel que el cliente esta dispuesto a pagar. Un articulo publicado por Harvard Business
Review evidencié que aquellas compafiias con mayor excelencia operativa obtienen un
25% de crecimiento y un 75% de mejora en la productividad que las menos desarrolladas
en excelencia operativa. Se puede ver que los resultados son visibles en todos los
elementos que estan interconectados con los negocios de una organizacién como son el

crecimiento, la calidad, los costos, la entrega y la motivacién (Sadun, 2017).
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La aplicacién de un modelo de experiencia operacional en una organizacion trae
multiples beneficios, como el aumento en las ventas y satisfaccion del cliente, la
eficiencia en los procesos y uso de los recursos, optimizacion de costos, mano de obra
comprometida, una gestion alineada, alto valor para los accionistas y estandares altos de
calidad (Kaizen, 2023).

En ese orden de ideas, se puede deducir que una organizacion mas efectiva es
aquella que aplica constantemente mejoras para lograr la experiencia operacional,
haciéndola mas competitiva, maximizando el valor ofrecido al cliente y manteniendo su
ventaja competitiva. Si se impulsa la excelencia operativa como una parte fundamental
en la gestion de los procesos, con estrategias definidas, planificacion y evaluacion
constante, las organizaciones podran actuar de manera mas agil y veloz a los constantes
cambios del mercado. (Kaizen, 2023).

Bajo este contexto, el presente trabajo tiene como objetivo principal proponer una
mejora en el modelo de experiencia operacional para el proceso de Servicios Generales
de la empresa Parque Arauco, donde las variaciones alcanzan el 20% y 22% impactando
considerablemente los costos de funcionamiento y la rentabilidad de la compafiia, para
generar optimizacion del proceso, eficiencia y reduccion de los gastos de manera
sostenible. A través de las encuestas aplicadas a los actores involucrados directamente
en el proceso se planteara la mejora en el modelo que podra incluir la combinacion de
mas de una metodologia, que dependera de las condiciones técnicas, de la organizacion,
del equipo, etc., pero que en el resultado final conducira al logro de los objetivos de la
empresa, asi como monitorear su desarrollo y evolucionar hacia una verdadera
excelencia operacional en todos sus procesos. El presente documento es la propuesta de
disefio del modelo de excelencia, la implementacién y adaptacién en su ciclo de mejora

continua, se realizara previa aprobacion de la empresa.



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 20
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

5. Marco Institucional

Parque Arauco ingresa al mercado colombiano en el afio 2008, con la visién de
impulsar el mercado de los centros comerciales, demostrando que estos espacios estan
hechos para facilitar los vinculos sociales. A lo largo de los anos, se ha caracterizado por
ser una organizacion que apuesta al desarrollo econémico, social y ambiental del pais.
Pero, para entender su propésito y su modelo de negocio, es necesario conocer su
origen y evolucion. Se creé como una empresa Latinoamericana de rentas inmobiliarias,
establecida como sociedad anénima abierta a bolsa en Chile. Hace 40 afios introdujeron
la idea de centro comercial con tiendas por departamento en Chile y hasta hoy se han
convertido en expertos en el desarrollo y operacion de activos inmobiliarios multiformato,
principalmente de uso comercial. Hoy estan presentes en tres paises con alto potencial
de crecimiento. En el afio 1979, se funda la compafiia bajo el nombre de Cocentral,
Compafiia de Centros Comerciales S.A. y en el afio 1992 cambian su nombre a Parque
Arauco S.A. Durante las siguientes décadas han consolidado sus estrategias de
expansion nacional e internacional, a otras regiones de Chile y paises de Latino América
como Peru y Colombia (Parque Arauco, 2024).

Actualmente, Parque Arauco cuenta con 572 colaboradores, de los cuales 333 se
encuentran en Chile, 130 en Peru y 109 en Colombia. Los resultados de la Compania se
movilizan a través del compromiso y esfuerzo de sus colaboradores, por eso consideran
que son parte central en el desarrollo del negocio y en la huella que quieren dejar en
cada una de sus decisiones y como llevan a cabo la forma de hacer negocios. Asi
mismo, ha logrado su consolidacion internacional y crecimiento sostenible. Desde el 2019
son parte del S&P Sustainability Yearbook que incluye a las empresas con mejor

desempefio en temas de ESG del sector en el mundo y han logrado mantener su
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clasificacion de riesgo AA en ICR Chile y Feller Rate con perspectiva “estable”. Su

experiencia e importante diversificacion geografica los ha consolidado como uno de los

principales actores de la industria inmobiliaria de Latinoamérica. Se ubican en lugares

estratégicos, con alto potencial de crecimiento y buscan activamente el desarrollo de las

ciudades y comunidades en las que estan presentes (Parque Arauco, 2024).

5.1 Tamano de la empresa

Parque Arauco cuenta con mas de 3200 locatarios en todos sus centros comerciales.

Como lo muestra la figura 1, posee 1.180.000 m2 de ABL', un resultado neto operacional

de $244 millones USD y mas de $154 millones USD en fondos de la operacion.

Figura 1.

Presencia Regional de la compafiia

/ @, COLOMBIA

Participacién de
mercado®

Total activos
inmobiliarios

Ocupacién promedio

529.000 396.500 254.500
% s 13% g 12%°
30 e 20 e 7
97% Ocupacién promedio 97% Ocupacién promedio 94%

Fuente: Memoria Integrada. Parque Arauco (2023).

1: ABL (Area bruta locativa): Espacio disponible en un centro comercial para ser arrendada
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5.2 Referentes estratégicos
Para Parque Arauco, su propésito principal es el de crear espacios que contribuyan a
mejorar la vida de las personas. Su mision es ser lideres en el desarrollo y operacion de
activos inmobiliarios, a través de un crecimiento rentable y sostenible que genere valor a
los grupos de interés.
Sus valores son:
1. Respeto por las personas:
2. Apertura al cambio e innovacion:
3. Elegir lo correcto no lo facil:
4. Hacer que las cosas Pasen
5. Crear un clima laboral que inspire a un equipo excepcional
6. El cliente es el centro
Sus pilares estratégicos estan orientados en:
¢ Crecimiento
¢ Rentabilidad
¢ Experiencia del Cliente
¢ Sostenibilidad
El modelo de negocio de Parque Arauco consta de cuatro etapas claves:
e Busqueda de ubicaciones estratégicas
e Desarrollo de espacios
e Captacion de locatarios

e Operacion y foco en la experiencia
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5.3. Estructura Organizacional

La estructura organizacional de Parque Arauco es de tipo funcional, con
departamentos claros permitiendo alto grado de especializacion para sus colaboradores,
escalable en el tiempo, logrando mayor convivencia y trabajo de equipo mas eficiente. Su
gobierno corporativo tiene como principal objetivo, asegurar la creacién de valor de
manera sostenible respetando los principios establecidos por la Organizacion.
La figura 2 muestra la estructura de su liderazgo, compuesta de la siguiente manera:

o Directorio: encargado de conducir al gobierno corporativo de la empresa

o Comité de directores: realiza las actividades descritas en el articulo 50 bis de la Ley
sobre Sociedades Andénimas de Chile

o El gerente general a cargo del liderazgo y conduccién general de la empresa
Gerencias corporativas: a cargo de las funciones transversales que acompafan la

gestion de las unidades de negocio

e Gerencia de Parque Arauco Chile: a cargo de conducir la estrategia, adoptar las
mejores practicas de gestion y liderar el negocio en Chile

e Gerencia de Parque Arauco Peri: a cargo de conducir la estrategia, adoptar las
mejores practicas de gestion y liderar el negocio en Per(

¢ Gerencia de Parque Arauco Colombia: a cargo de conducir la estrategia, adoptar las

mejores practicas de gestion y liderar el negocio en Colombia.

Figura 2.

Estructura Organizacional
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Gerente
Contraloria y
Auditoria

Gerente

General

Eduardo Pérez Marchant Miguel Nunez Sfeir

Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente
Corporativo Corporativo  Corporativo General Corporativo Adm. Corporativo  Corporativo
Tecnologia y Desarrollo Negocios Divisién y Finanzas Personas Legal

Transformacién Colombia
Digital
Cristian Rafael Nicolas Alejandro Andrés Diego Francisco Carolina Duncan
Calcutta Labarca Bennett Camino Torrealba Bermudez Moyano Galletti Grob Urzta
Kusanovic Guajardo Nualart Nunez Ruiz-Tagle Farias Pérez Vernazzani

Fuente-Alba

Fuente: Parque Arauco (2022). Memoria Integrada

El Directorio es el ente que se encarga de dar continuidad y enfoque a los principios y
prioridades que permitan asegurar el crecimiento y éxito sostenible de la Compaiiia, asf
como de definir los objetivos de largo plazo para la proyeccién del negocio. Este
directorio es seleccionado de forma individual por la Junta Ordinaria de Accionistas, y
desempenfa sus funciones por un lapso de tres anos, pudiendo ser reelecto cada director
de manera indefinida siempre y cuando no incumpla las restricciones establecidas en la
Ley sobre Sociedades Anénimas (Parque Arauco, 2022).

Asi mismo, este directorio se reine mensualmente en sesiones ordinarias para dar
cumplimiento obligatorio de sus responsabilidades y obligaciones legales. Ademas, y en
caso de ser necesario, cabe la posibilidad de reunirse de manera extraordinaria. De igual
manera, el Directorio esta comprometido con el desarrollo integral y sostenible de la
Compafiia. También define lineamientos claros para su equipo ejecutivo con la intencién
de que estén alineados al cumplimiento de los objetivos establecidos para el desarrollo

de la Companiia. Especificamente, el contacto y gestién de grupos interés se delega en
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los lideres de algunos equipos como Sostenibilidad, Marketing e Investor Relations

(Parque Arauco, 2022).

5.4. Productos o servicios ofertados

Parque Arauco cuenta con cuatro formatos de centros comerciales: regionales,
vecinales, outlet malls y stripcenters. Los locatarios son tiendas por departamento, de
mejoramiento del hogar, supermercados, restaurantes, cines, centros de salud y tiendas
menores de distintos rubros. Considerando las clasificacion del ICSC (International
Council of Shopping Centers) y la realidad del mercado latinoamericano, han distinguido
los siguientes formatos de centros comerciales:

* Centro Comercial Regional: Tienen mas de 20.000 m2 arrendables y por lo general
dos o mas tiendas anclas. Como se puede observar en la figura 5, Parque La Colina es el
centro comercial mas iconico de Colombia con de 61.500 m2 de ABL total y 97% de
ocupacion.

*» Centro Comercial Vecinal: Tienen entre 6.000 y 20.000 m2 arrendables, con una o
mas tiendas anclas.

» Stripcenters: Emplazados generalmente en esquinas de gran circulacion de
personas, superficie arrendable menor a 6.000 m2, y estacionamientos tipicamente al
nivel de la calle.

+ Outlet centers: Usualmente ubicados en las afueras de la ciudad, el formato se
dedica principalmente a la liquidacion de inventario de las principales marcas.

La figura 3 muestra los centros comerciales mas importantes de la compania, donde
incluye fecha de apertura, ABL total, su participacion dentro de la compafiia y el
porcentaje de ocupacion de locales. Podemos observar que Parque La Colina es el

activo mas importante para la empresa en Colombia.
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Figura 3.

Centros Comerciales mas icénicos
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Fuente: Parque Arauco (2022). Memoria Integrada

Actualmente cuenta con los siguientes formatos en los tres paises:
v 18 Centros comerciales regionales
v 10 Centros comerciales vecinales
v’ 20 Strip centers
v 7 Outlets
v" 9 Oficinas, centros médicos y hoteles
Respecto a la diversificacion de sus ingresos, como lo muestra la figura 4, la mayor
participacion esta en Chile con el 58% del total, en cuanto a tipo de formato, centros

comerciales es el mas importante con el 83% del total.

Figura 4.

Diversificacion de ingresos
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Fuente: Parque Arauco (2023). Memoria Integrada

5.5 Analisis del sector

Historicamente los centros comerciales han generado un impacto en la cotidianidad de
las personas. Anteriormente, visitaban lugares especificos para realizar la compra de sus
articulos o productos, a medida que fue incrementando la poblacién, el comercio y el
consumismo de las personas se fueron retrasando los sitios en donde usualmente se
conseguian ya sean productos de consumo, sitios sociales o de conseguir alimento. En
los afios 50 surge la figura de centro comercial en los Estados unidos, esta idea emerge
como una forma innovadora que incluia la cultura, comercio y comunidad en un solo sitio,
es aca donde se crean los centros comerciales abiertos y cerrados (Ward, 2005),

espacios disefiados para todo el mundo donde se encuentran el comercio y la vida social
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de las personas. Esta idea desencadend un éxito total en el comercio y generé una mejor
percepcion del consumo, todas estas ideas fueron posteriormente replicadas en América
latina representante en la actualidad un rubro muy importante en los ingresos de los
paises por los consumos per capita que se reciben a razén de ventas en centros

comerciales.

5.6. Industria de los centros comerciales en América Latina

Segun Ward (Ward 2005) los centros comerciales en América Latina han tenido un
crecimiento exponencial desde los 90 hasta la actualidad. Las construcciones de este
tipo se han replicado e incrementado en las zonas en las que estan localizadas. El autor
afirma que el mercado sudamericano tiene una tendencia a ser mas social, por ello, los
consumidores sudamericanos hacen un mayor uso de espacios para departir en
restaurantes y cafeterias, dado que los recursos de los paises en América Latina son
menores y no hay escenarios dedicados a ciertas areas, por ello, los centros comerciales
se vuelven una muy buena opcion para poder unir a todas estas partes interesadas en un
lugar (p,71)

En los ultimos afos este tipo de sitios ha crecido de manera exponencial,
Latinoamérica cerro el 2023 con cerca de 2.330 centros comerciales (Malls, 2024), el
éxito de las crecientes tendencias de consumo y de marcas que se han instalado en
todos estos espacios, han marcado un importante aumento en las ventas de todos las
marcas y su exposicion frente al cliente. Parque Arauco funciona de la mano con las
marcas que se ven representadas en sus centros comerciales, pues ademas de
otorgarles un espacio en concesion por un valor, participa también en sus ventas y
depende de ellas para el crecimiento de sus ingresos. Su operacién se concentra en tres

paises, Chile, Colombia y Peru donde centra todos sus recursos y evalua las
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perspectivas de adquisicion de otros centros comerciales o la construccion de nuevos
puntos dependiendo de la demanda de los consumidores y el retorno de la inversién que

el proyecto tenga.

5.7. Industria de los centros comerciales en Colombia

Colombia es uno de los lideres en la region en términos de crecimiento del PIB en los
ultimos 10 afos con un promedio anual del 4,69%, generando que el mercado
colombiano sea un pais interesante para la inversion de este tipo de negocios, los
consumidores cada vez frecuentan mas estos espacios ya que encuentran lo muchas
opciones en un solo sitio. El sector de centros comerciales se ve representado en
alrededor de 1.050 millones de visitas al afio en todos los centros comerciales en 2023 y
buscan tener una recuperacion cercana a lo que se reporté en 2019 de $49 billones de
pesos, las expectativas son muy altas ya que hay proyectos de mas centros comerciales
que aporten mas ingresos a los actuales y una mayor inversion de las marcas que se
encuentran en ellos (Fallad, 2023).

El retail define la venta de productos al por menor, este medio enmarca una gran
cantidad de negocios que se centran en lugares especificos y muchos de ellos estan
relacionados con las ventas virtuales que generan por medio del E-commerce, en
principio se trataban de ventas al por menor de ciertos productos, pero en la actualidad
representa un amplio catalogo de productos que se comercializan por grandes y
pequefas marcas. En el caso de los centros comerciales estas ventas de retail han
aumentado de gran manera, ya que, en un solo sitio hay diferentes marcas con diferentes
productos para la venta, en estos espacios se encuentra una gran variedad de producto
que se vende por medio de las plataformas virtuales y atienden a los clientes que

compran via internet (Guerrero, 2012).
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El modelo de negocio de Parque Arauco esta relacionado no solo con brindar
espacios para las marcas, sino también generar un cobro por monto de ventas, a cambio
de que el centro comercial les brinde todas las herramientas para que la marca tenga
todas las oportunidades de tener mayores ingresos de ventas. Es por esta razén que el
sector del Parque Arauco no es solo el de brindar espacios sino también de garantizar
que sus locatarios tengan las herramientas y crezcan de manera conjunta con la venta

que se de en medio fisico y virtual.

5.8. Los servicios generales en centros comerciales, impacto y tendencias actuales

En los centros comerciales contemporaneos, los servicios generales han evolucionado
de ser solo actividades operativas a convertirse en una parte estratégica que impacta
directamente la experiencia del visitante, la eficiencia operativa y la sostenibilidad del
negocio. En un entorno altamente competitivo y orientado al cliente, contar con servicios
bien gestionados, innovadores y alineados con las tendencias actuales es esencial para
garantizar el buen funcionamiento del centro comercial y su posicionamiento en el
mercado (McKinsey & Company, 2020).

Hoy en dia, los servicios generales criticos en centros comerciales modernos son
aquellos que aseguran una operacion eficiente, una experiencia positiva para el visitante
y el cumplimiento de estandares de sostenibilidad. Los mas relevantes incluyen:

Limpieza especializada: Limpieza constante y profesional en areas comunes,
bafos, plazoletas de comida y superficies de alto transito, con énfasis en

protocolos de higiene y uso de productos ecoldgicos.

¢ Mantenimiento preventivo: Revision y conservacién programada de equipos como
ascensores, escaleras eléctricas, sistemas eléctricos, de climatizacion e iluminacién

para evitar fallas operativas y garantizar la seguridad (ICSC, 2020).
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¢ Atencion al cliente: Servicios de informacion, personal capacitado, sefialética clara y
herramientas digitales que mejoran la interaccion y orientacion del visitante dentro del
centro comercial (McKinsey & Company, 2020).

e Seguridad: Sistemas de videovigilancia con analisis de video, reconocimiento facial,
botones de panico, control de accesos y personal entrenado para responder ante
emergencias y garantizar un entorno seguro.

¢ Sostenibilidad energética y ambiental: Implementacion de tecnologias de eficiencia
energética (como iluminacion LED y paneles solares), gestion de residuos, reduccion
de consumo de agua y disefio sostenible de espacios (McKinsey & Company, 2020).

¢ Servicios de infraestructura: Administracién y mejora de parqueaderos, red Wi-Fi,
sefializacion digital, zonas de carga para vehiculos eléctricos, jardines y mobiliario
urbano, que contribuyen a una experiencia comoda y moderna (ICSC, 2020).

En cuanto a las tendencias, estas reflejan la incorporacién de tecnologia, nuevos
modelos de gestion y un enfoque mas humano y ambientalmente responsable.

¢ Automatizacion: El uso de tecnologias como sensores inteligentes, software de
gestion de mantenimiento (CMMS), robots de limpieza y sistemas de domética se ha
convertido en una practica comun. Estas herramientas mejoran la eficiencia en la toma
de decisiones operativas y reduce costos mediante el mantenimiento predictivo
(McKinsey & Company, 2020).

e Tercerizacion de servicios: La externalizacion con empresas especializadas permite a
los centros comerciales acceder a personal capacitado, tecnologia actualizada y
procesos estandarizados. Esto reduce riesgos operativos y permite una mayor
flexibilidad para adaptarse a picos de demanda o cambios en el entorno (ICSC, 2020).

o Estandares de sostenibilidad: Las certificaciones como LEED (Leadership in Energy

and Environmental Design) y la implementacion de criterios ESG (ambientales,
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sociales y de gobernanza) son ahora una prioridad para muchos centros comerciales.
Con esto buscan minimizar el impacto ambiental y atraer a consumidores mas
conscientes, que valoran espacios comprometidos con el medioambiente y las buenas
practicas corporativas (LEED, s.f.).

¢ Enfoque en la experiencia del usuario: Los servicios generales también estan
alineados con la mejora de la experiencia del visitante. Esto incluye la incorporacion
de espacios verdes, zonas interactivas, sefalética intuitiva, servicios personalizados,
cargadores para dispositivos méviles, y conectividad digital (McKinsey & Company,

2020).

5.9. Comportamiento de los consumidores actuales de centros comerciales

La transformacioén de los habitos de consumo ha obligado a los centros comerciales a
replantear sus estrategias de operacion, especialmente en lo que respecta a los servicios
generales. Las nuevas dinamicas de uso de los espacios, la integracion del comercio
electrénico y la demanda por disponibilidad extendida han ampliado el alcance y
complejidad de estos servicios.

Los centros comerciales ya no se perciben solo como espacios de compra, sino como
entornos de encuentro y recreacion. El aumento en el uso de zonas comunes como
plazoletas, areas infantiles, coworking o terrazas requiere una mayor frecuencia en las
rutinas de limpieza, mantenimiento continuo del mobiliario y protocolos de sanitizacion
Mas rigurosos.

Por otro lado, la omnicanalidad ha llevado a que muchos centros comerciales
incorporen servicios logisticos como lockers inteligentes, puntos de entrega o centros de
devolucion de productos adquiridos en linea. Esto genera un nuevo desafio para los

servicios generales, que deben incluir personal de apoyo logistico, refuerzo en seguridad
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fisica y tecnolégica, asi como un disefio funcional en los espacios que facilite la
circulaciéon de personas y mercancias (ICSC, 2020; McKinsey & Company, 2020).
Finalmente, la implementacion de horarios de atencion mas largos impulsados por la
competencia y el consumidor moderno, exige que los servicios de limpieza,
mantenimiento y seguridad estén disponibles en modalidad 24/7 o bajo esquemas de
turnos escalonados. Esto no solo requiere mas personal y planificacion, sino también un

uso mas intensivo de tecnologias que optimicen la operacion fuera del horario pico.

5.10. Dinamicas de funcionamiento y gestion en centros comerciales en Colombia

Los centros comerciales han evolucionado hasta convertirse en complejos
multifuncionales que integran entretenimiento, gastronomia, servicios y comercio. Esta
evolucién ha incrementado la complejidad operativa de su gestién, haciendo que la
comprension de sus dimensiones fisicas, niveles de ocupacion, afluencia de visitantes y
expectativas de crecimiento resulte esencial para disefiar estrategias operativas efectivas
y realizar una adecuada planificacién de los servicios generales.

Actualmente Colombia cuenta con 264 centros comerciales que suman un total de
6.561.111 metros cuadrados de area bruta alquilable (GLA). Esto representa un
incremento respecto al afio anterior del 1,545 (101.000 m?), reflejando la expansion
continua del sector. Con base en estas cifras, el tamafio promedio de los centros
comerciales en el pais es de aproximadamente 24.850 m? de GLA (Pulzo, 2024).

Con mas de 266 millones de visitas anuales en Bogota (Olguin, 2024), la afluencia
masiva de visitantes requiere una logistica detallada para asegurar la operatividad sin
interrupciones. El alto trafico exige limpieza constante en bafios, pisos y zonas comunes,

se deben implementar rutinas de mantenimiento mas frecuentes y en horarios no
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invasivos y se incrementa la necesidad de personal de atencion al cliente, vigilancia y
logistico para dirigir el flujo tanto de peatones como de vehiculos.

Al cierre de 2024, los centros comerciales en Colombia mostraron una recuperacion
significativa en sus niveles de ocupacion, acercandose a los indicadores previos a la
pandemia. La vacancia de locales al cierre del afio 2023 fue de 3.977 locales
desocupados de 43.178 locales comerciales existentes el sector. Esto representa una
disminucion en el porcentaje de vacancia, pasando del 10,5% en diciembre de 2022 al
9,2% al finalizar el 2023 (Acecolombia, 2024). En Bogota, los 35 centros comerciales
mas representativos registraron una vacancia promedio del 7,9% al cierre de 2024, con
745 locales desocupados de un total de 9.453 (América Retail, 2024a).

Se destaca de igual manera, la resiliencia que ha tenido el sector el cual ha sabido
adaptarse a las condiciones econdmicas y sociales, generando un crecimiento sostenido
tanto en afluencia de visitantes como en ventas. De cara al 2025, se espera que los
centros comerciales continten fortaleciendo su presencia mediante la integracion de
experiencias omnicanal, la innovacion en la oferta de servicios y la implementacién de

estrategias sostenibles para atraer y fidelizar a los consumidores (América Retail, 2024b).

5.11 Principales desafios para los servicios generales en centros comerciales

En la actualidad, los centros comerciales enfrentan una serie de desafios estructurales
que impactan directamente la gestion de sus servicios generales. Estos retos exigen
estrategias innovadoras, inversion en tecnologia y una visién centrada en la
sostenibilidad y el usuario final.

En temas de sostenibilidad, la necesidad de reducir la huella de carbono, optimizar el
uso de recursos y cumplir con regulaciones ambientales ha intensificado la presion sobre

los servicios generales. Se requiere implementar medidas de eficiencia energética,
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sistemas de reciclaje, manejo adecuado de residuos y monitoreo del consumo de agua y
electricidad. Ademas, lograr certificaciones como LEED o EDGE se ha convertido en una
meta para muchos centros comerciales (LEED, s.f.).

Otro desafio importante es el aumento de los costos laborales, debido a factores como
la inflacion y los ajustes al salario minimo que han incrementado significativamente los
costos asociados al personal. Esto obliga a buscar un equilibrio entre calidad del servicio
y sostenibilidad financiera, considerando opciones como la tercerizacion, la rotacion por
turnos o el uso parcial de tecnologia para reducir cargas operativas.

No se puede dejar atras la transformacion digital, la cual ha llegado a los servicios
generales con fuerza. La automatizacion de tareas como la limpieza (robots auténomos),
el mantenimiento predictivo mediante sensores IoT, y la gestién remota de sistemas
HVAC e iluminacion, exige inversion en infraestructura tecnolégica y capacitacion del
personal (McKinsey & Company, 2020).

De igual manera, los visitantes también esperan espacios agradables, seguros,
limpios y modernos. Esto requiere un esfuerzo constante por parte del personal de
servicios generales, que debe responder a altos estandares de presentacion, confort e
higiene, incluso en momentos de alta afluencia. La experiencia del cliente ahora depende
también de cdmo se sienten atendidos desde lo basico: bafios limpios, sefializacion clara,

zonas comunes bien mantenidas y respuestas rapidas ante incidentes (ICSC, 2020).
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6. Marco de Referencia

Para efectos del presente documento, entender el significado de “Excelencia
Operacional” es fundamental. Si analizamos las dos palabras por separado, la Real
Academia Espafola define Excelencia como: “Superior calidad o bondad que hace digno
de singular aprecio y estimacion algo”. (RAE, 2023). Mientras que Operacion, la define
como: “Preparado o listo para ser utilizado o entrar en accion” (RAE, 2023). La union de
estos dos conceptos se podria resumir como ejecutar con calidad.

Pero realmente, ; Qué es la excelencia operacional? Durante este capitulo se

desarrollara la literatura existente sobre el tema en cuestion.

a. La Excelencia Operacional

El concepto de excelencia operacional es un concepto relativamente antiguo. Su
aparicion data del afio 1970 cuando Shiego Shingo identifico el impacto producido por las
fallas que se originan tanto en los procesos como en los productos y servicios. Esta idea
es la base de diversas teorias y metodologias de mejora. A lo largo del tiempo, han
intentado definirla de muchas maneras, sin embargo, todas concuerdan con un punto en
comun y es que la excelencia operacional conduce a una mayor calidad, incremento en
la productividad, tiempos de entrega exactos para los clientes y competitividad (Alcaide,
2016).

Amendola, (2013), la define como la busqueda de modelos de negocio que mejoren
continuamente la calidad de los productos y servicios, es decir, lograr la superioridad
competitiva a través de cuatro factores claves que son el nlcleo de la empresa
representados en la figura 5, y de los cuales se desprenden los tres pilares de la

excelencia operativa: 1). Planificacion y control de la produccion; 2). Procesos de
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fabricacion y; 3). Efectividad operativa de las personas, procesos y gestion de activos

fisicos.

Figura 5.

Nucleo de la excelencia operacional

Personas

Excelencia B

Operacional

Tecnologia

Fuente: Adaptado de Amendola, (2013). Excelencia Operacional

Si aplicamos esta definicion en las empresas excelentes, son aquellas que alcanzan
excelentes resultados comparadas con empresas que son buenas en la misma industria,
con similares condiciones y oportunidades. La excelencia operacional debe tratarse de
diversas maneras, que adherida a diversos valores, debe lograr su continuidad en el
largo plazo; a su vez, esta estrechamente relacionada con decisiones estratégicas,
servicio al clientes, calidad, cultura organizacional y responsabilidad empresarial en el
ambito social y medio ambiental (Ghicajanu, et al., 2015).

En resumen, podemos concluir que la excelencia operacional es el arte de hacer las
cosas correctamente, tomando en cuenta los criterios de los diferentes actores que la

componen, ejecutando de la mejor manera las estrategias definidas en la planeacion
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estratégica, y que se traduce en el desarrollo de actividades que mejoran los resultados
de la organizacién. La clave para alcanzar este nivel esta en las personas y como éstas
se gestionan, entendiendo que mas alla de la tecnologia y los nuevos procesos, son los
trabajadores mas capacitados y con mayor conocimiento quienes aportan mayor capital a

la organizacion (Garcia, 2012).

6.2 Principales modelos de excelencia operacional

Existen diversidad de modelos y métodos que pueden usarse para mejorar la calidad,
obtener mejores rendimientos, incrementar la productividad, asi como mejorar la
eficiencia de los procesos minimizando los desperdicios. Sin embargo, todos presentan
una caracteristica en particular y es ese conjunto de criterios, que al agruparse en areas
se convierten en la guia para la estructuracion de un plan que, al ser aplicado por la
empresa, los lleva al camino de la mejora continua en los procesos y por consiguiente de
sus resultados (Aguilar, 2012).

Estos modelos se basan en sistemas de medicion que sirven de guia a las empresas
para obtener distintas certificaciones de calidad. Algunos han sido creados por
organismos institucionales con el fin de sentar las bases para el logro de la calidad
empresarial y la optimizacion de resultados. Anteriormente, la calidad se llevaba a través
de inspecciones para controlar la conformidad de los productos o servicios. Con el pasar
de los afios, se han establecido diferentes controles desde el inicio hasta el fin del
proceso, llegando hasta el aseguramiento y gestion de la calidad, integrando politicas,
planificacion y mejor continua (Aguilar, 2012).

Como producto de esta evolucion, se crearon los principales y mas utilizados modelos
de experiencia, cada uno con propiedades distintivas, pero al final compartiendo un

objetivo en comun y es el de mejorar la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente
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en los procesos operacionales. El resultado es puntualidad en la entrega del bien o
servicio, mayor competitividad, asi como el desarrollo del personal, constituyéndose este
ultimo como el activo mas importante de cualquier organizacion (Tibaire, 2016). Es
fundamental resaltar que estos modelos no son excluyentes y pueden combinarse o

adaptarse segun las necesidades y caracteristicas especificas de cada organizacion.

6.3 Lean Manufacturing (Produccion Ajustada)

La metodologia Lean Manufacturing o manufactura esbelta, se puede describir como
un proceso de mejora continua que se utiliza para identificar y eliminar los desperdicios y
optimizar los procesos para lograr produccion mas eficiente. Esta eliminacion de
actividades se realiza a través de la participacidon activa de equipos de trabajo
capacitados y organizados. Su potencial esta en descubrir esas oportunidades de mejora
que no saben que tienen las empresas (Socconini, 2018).

La metodologia se presenta como un conjunto de técnicas desarrolladas por Toyota
con el fin de mejorar y optimizar los procesos operativos sin distincion de empresa o
tamano. Estas técnicas incluye el Just In Time para reducir desperdicios de diferentes
variables como el tiempo, inventarios, productos defectuosos, transporte, logistica,
equipos, incluso personas. Otras técnicas son el Kaizen (mejoramiento continuo) y el
Poka-Yoke (a prueba de fallas) que se utilizan para optimizar todas las operaciones,
disminuir desperdicios y como resultado, aumentar la productividad (Padilla, 2010).

Adicional a Toyota, los expertos en el tema identifican los principios en los que se
fundamenta Lean como una manera de explicar el sistema. Estos principios se asocian
desde el factor humano, en el ser y en el hacer. Los mas comunes son (Alcaide, 2016):

1. Eliminar desperdicios para brindar al cliente lo realmente valioso para él.
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Identificar en el mapa de corriente de valor, todas las actividades que no aporten valor

. Alcanzar un continuo movimiento del producto a través del mapa de corriente de valor.

. Producir unicamente lo que se necesita (sistema PULL), permitiendo que el cliente sea
el que dispare la produccién, para evitar inventarios innecesarios.

. Trabajar continuamente para conseguir periodos de produccion mas cortos,
alcanzando niveles de produccién deseados en calidad y cantidad.

Tradicionalmente se ha utilizado la estructura del sistema de Toyota para ver

claramente la filosofia de Lean y sus diferentes técnicas. Se grafica como una casa

porque muestra como a través de cimientos y columnas su sistema es fuerte, y que solo

una parte que se encuentre mal podria debilitarlo, como puede verse en la figura 6.

Figura 6.

Casa del sistema de produccion Toyota

Lean
Manufacturing

Mayor calidad, disminucién de costos, reduccién de tiempos de
entrega, incrementa la seguridad, motivacién total

Justo a tiempo (JIT) JIDOKA
Productos en calidad cantidad y Calidad desde el origen,
calidad correcta, cuando se necesite visibilizando los problemas

Tiempo de ciclo del
cliente
(Tack Time)

Paradas
Automaticas

Separaciéon hombre-

Flujo continuo pieza maquina

a pieza

Sistema PULL Poka-Yoke

Procesos estables y estandarizados Produccién nivelada Mejora Continua (Kaizen)
Factor Humano: Compromiso de la direccién, capacitacién, comunicacién, motivacion, liderazgo

VSM 58 SMED TPM Kanban Gestion Visual KRBLs,

Herramientas Herramientas Herramientas
de Diagnéstico Operativas de Seguimiento

Fuente: Lean Manufacturing (adaptacion de Hernandez y Vizan, 2013)



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 41
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

La aplicacién de LEAN involucra un cambio en la cultura de la organizacion en donde
todo el personal debe identificarse con su filosofia y hacer mejoras en su proceso para
que esta mejora continua sea sostenible. Sus diversas técnicas y herramientas cada vez
son mas adoptadas en diferentes organizaciones de diferentes sectores por los
beneficios que trae en la mejora de la productividad. Lo importante es tener claridad de
los factores de éxito y los posibles inconvenientes que se puedan presentar durante su

implementacion (Rojas y Gisbert, 2017).

6.4 Modelo EFQM

El Modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) es uno de
los marcos mas reconocidos para evaluar y mejorar la Excelencia Operacional. Este
modelo, al igual que Lean, esta conformado por un conjunto de factores que, al
relacionarse entre si, detallan lo que es una organizacion excelente en teoria, y que esta
preparada para lograr y mantener los mejores resultados (Fernandez, 2002).

La nueva version del modelo se centra en nueve retos claramente definidos, que
incluyen la reduccion de recursos, entornos mucho mas complejos, usuarios mas
exigentes, nuevos competidores mas agiles, aparicion de tecnologias mas productivas,
evolucién acelerada de la economia, variaciones en los requisitos de experiencia de los
empleados, disminucion de los impactos negativos en el entorno, unificacion en la
sociedad para potenciar su desarrollo, crecimiento de la economia digital, nuevas formas
de trabajo, entre otras (Nicolas y Castillo, 2020).

Por todo lo anterior, como lo muestra la figura 7, el modelo se ha transformado para
adaptarse a esta nueva realidad, sin perder las caracteristicas de utilidad, agilidad y
resolucion, capaz de responder a cualquier cambio y proceso de transformacion,

redisefiandose desde cero apoyada en estos conceptos claves:
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. Coherencia con el propésito: el modelo gira en torno al propdsito de la organizacion,
por qué y para qué fue creada.

. Sencillez: el lenguaje es mas sencillo para comprender, mucho mas evidente en su
I6gica, y explica la gestion en tres pilares claves: direccién, ejecucion y resultados.

3. Orientacion a futuro: es eficaz para que las organizaciones no pierdan el enfoque e
introduzcan sus estrategias a medio y largo plazo, teniendo como pilar la
sostenibilidad en sus tres niveles: econdémico, social y ambiental.

. Puesta en valor del Ecosistema: entendiendo que cada organizacidon hace parte de un
ecosistema en el que prevalece la cultura basada en co-creacion y no en competicion,
el modelo ayuda para que puedan comprender ese ecosistema, abarcar todos los
elementos para su transformacion y por ultimo garantizar su éxito.

5. Centrado en los Grupos de Interés: los grupos de interés son el centro del modelo,
incluye conceptos como la gestion metddica de los modelos de relacion con cada uno
de ellos, focalizar la generacién de valor sostenible, o la introduccién de herramientas
para gestionar la experiencia.

6. Utilidad para la gestion: se convierte en un recurso que apoya a los directivos para
iniciar procesos de transformacion mas agiles en la adaptacion al cambio,
incrementando su competitividad, y gestionando de una manera mas innovadora,
responsable y sostenible.

7. Liderazgo y Cultura de Excelencia: deja atras el modelo clasico de liderazgo

jerarquico, convirtiéndolo en liderazgo organizativo, en el que todos contribuyen,

indiferente de su posicion dentro de la organizacion para que trabajen en pro del
propédsito mayor.

8. Modelos Predictivos: brinda una base duradera para la introduccién de herramientas

predictivas como el BigData, IA, 10T, Machine Learning, entre otras, que muestren
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escenarios futuros para que la organizacién se pueda adelantar antes los cambios y

gestionen sus riesgos para asegurar la continuidad de su negocio y su propésito.

Figura 7.

Modelo EFQM de Excelencia 2020
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Fuente: Modelo EFQM 2020 (https://www.efgm.org/index.php/efgm-model/ consultado 15/09/2024)

Con esta nueva version, el modelo brinda la oportunidad de conocer mejor el
funcionamiento del ecosistema en que se desenvuelve cada organizacion y sus
personas, para disefiar un sistema l6gico que incremente la motivacion y experiencias

positivas de todos los grupos de interés, asegurando con esto el compromiso hacia el
logro del propdsito comun.
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6.5 Total Quality Management (TQM) (Gestion de la Calidad Total)

El TQM también es reconocido como una visién gerencial usada para conseguir el
éxito en un largo plazo por medio de la satisfaccion del cliente, haciendo participe a todos
las personas de la organizacién involucrados en la mejora continua. Asi mismo, permite
que las empresas mejoren su competitividad y efectividad orientando sus esfuerzos en
mitigar los problemas. Este modelo se fundamenta en cuatro principios basicos: 1.
Enfoque en cliente y accionistas, 2. Compromiso de todo el personal de la organizacién y
trabajo en equipo, 3. Mejora continua de los procesos y productos y 4. Autoevaluacion,
aprendizaje y liderazgo de la alta direccion (Smith, 2016).

A su vez, el modelo TQM admite 6 procesos con diferentes componentes (Espinoza y
Gonzalez, 2006):

1. Proceso de mejoramiento hacia la Calidad Total. Sustentado en cuatro pilares: 1.
Principios basicos para alcanzar la calidad total; 2. Modalidades de mejoramiento; 3.
Ciclo de control para el mejoramiento: y 4. Actividades para empezar un proceso hacia
la calidad total.

2. El Liderazgo para la Calidad. El Lider es el elemento clave para garantizar el proceso
de implementacion de calidad total.

3. Cultura Organizacional para la Calidad.

4. Desarrollo de Personal. Desde cuatro etapas, seleccion e induccion, formacion,
creacion de un ambiente adecuado y actividades para crear motivacion y compromiso.

5. Participacion del Personal y Trabajo en Equipo.

6. Enfoque a los clientes. Con politicas claras y especificas sobre la vision del cliente,
identificacion y segmentacion de clientes y la voz de los clientes.

Como lo muestra la figura 8, el modelo se basa en ocho (8) principios que facilitan a la

organizacion su entendimiento e implementacion: (Rebellén, 2023)
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. Centrado en los clientes: son la razén del negocio.

. Participacién de los empleados: no se centra en un area en particular, requiere de la
participaciéon de todos

. Orientado a los procesos: procesos en funciones de los clientes tanto internos como
externos.

. Sistema integrado: procesos alineados a los objetivos de la empresa.

. Pensamiento estratégico y sistematico: centrado en la vision, la mision y los objetivos
de la organizacién.

. Toma de decisiones basada en hechos: decisiones soportadas en datos y analisis
estadisticos

. Comunicacién: comunicacion asertiva realizada con estrategia y actualizada
permanentemente.

. Mejora continua: orientado a la mejora constante y sin fin para lograr mayor

competitividad.

Figura 8.

Modelo Total Quality Management (TQM)
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Fuente: Adaptado de Rebellon, 2023

6.6 Modelo Malcolm Baldrige

Este modelo fue desarrollado en la década de los 80°s por el gobierno de los Estados
Unidos. Su objetivo principal es promover la gestion de la calidad en las organizaciones
otorgandole mayor relevancia al enfoque en el cliente y su satisfaccion. El modelo
determina que todos los lideres de la organizacion deben estar encaminados a los
clientes y a la direccién estratégica, para que pueda tomar decisiones sobre el
desempeio basados en los resultados. Estos indicadores de desempefio asi como el
conocimiento de la organizacion se convierten en la base para desarrollar las estrategias,

las cuales deben estar relacionadas con la distribucion de los recursos y los procesos



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 47

servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

clave. Esto permitira mejorar el desempefio general de la organizacién asi como la

satisfaccion de los clientes y los diferentes grupos de interés (Torres et al., 2013).

El modelo tiene como base la mejora en siete conceptos fundamentales para

incrementar la productividad de las organizaciones en tres aspectos: 1. Mejorar las

practicas del desempefio, capacidades y resultados, 2. Simplificar la comunicacion y

brindar informacién de mejores practicas en cualquier tipo de organizacion, y 3. Ser una

herramienta para el entendimiento y gestion del desempefio y orientar la planificacion de

la organizacion (Rebellén, 2023).

La figura 9 muestra la conexién entre los siete conceptos que miden la excelencia en

la gestion de una empresa:

1.

Liderazgo: evalua la manera en que los lideres dirigen y hacen sostenible a la

organizacion.

. Planificacion Estratégica: analiza la forma como se desarrollan e implementan

estrategias efectivas para alcanzar los objetivos y adaptarse a los diferentes cambios.

. Enfoque al cliente y mercado: indaga como la empresa cumple con las necesidades y

expectativas de los clientes, asi como su satisfacciéon final. También evaltua las

estrategias de expansion y la sostenibilidad.

. Informacion y Analisis: examina como la empresa compila, analiza y usa los datos para

tomar decisiones y mejorar su desempefio.

. Enfoque en recursos humanos: evalua la manera de la empresa para gestionar y

desarrollar al personal, generando un ambiente de trabajar motivador e inclusivo.

. Gestion de procesos: Indaga cémo la empresa disefia, gestiona y mejora los procesos

para obtener resultados eficientes y sdlidos.

. Resultados del negocio: examina los resultados en el desempefio de la organizacion, la
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satisfaccion del cliente, el impacto en la sociedad y la mejora continua, siendo este

criterio el que tiene mayor peso dentro del modelo.

Figura 9.

Modelo Malcom Baldrige

Estrategias y planes centrados hacia el cliente y el mercado

ﬁ el 2. Planificacion 5.Enfoque en [ @

Estratégica RRHH

7. Resultados

1. Liderazgo del Negocio

3. Enfoque al »
cliente y 6. Gestion de

. mercado Procesos /

4. Informacion y Analisis

Fuente: Adaptado de Torres et al., 2013.

Los anteriores conceptos fueron creados para lograr tres objetivos especificos: 1.
Agregar valor siempre en pro de la mejora hacia los consumidores y grupos de interés
contribuyendo en la sostenibilidad de la empresa, 2. Mejorar las capacidades y eficacia
general de la organizacion y 3. Continuo aprendizaje personal y organizativo (Rebellén,
2023). La aplicacion de estos criterios, llamados Malcolm Baldrige Criteria for
Performance Excellence, mejoran las relaciones de los empleados, que se traduce
también en una mayor productividad, incremento en la satisfaccion del cliente,

crecimiento en la participacion del mercado y mayor rentabilidad (Torres et al., 2013).
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6.7. Conclusion sobre los modelos de excelencia

En resumen, cada modelo posee diferentes alcances y caracteristicas y la seleccion
de cualquiera de ellos depende de los objetivos de la empresa y las metas que quieran
alcanzar. Todos se centran en el analisis de la operacion de la organizacion y siguen una
estrategia de implementacién que les permita enfrentar los efectos del cambio para
alcanzar un estado futuro deseado. La aplicacion de un modelo o la combinacién de
varios, maximizan los resultados de la organizacion haciéndola mas competitiva, eficiente
y estandarizada en sus procesos. En la tabla 1 se puede visualizar las principales
caracteristicas de los modelos, asi como su estrategia de enfoque. Se incluyen Six
Sigma y TOC (Teoria de las restricciones) como modelos de referencia, sin embargo, no
se profundizan dentro del marco debido a su alcance, el cual esta mas enfocado en la
mejora de los procesos sin profundizar en el nivel estratégico el cual es clave para la

aplicacion del modelo de excelencia.

Tabla 1.

Matriz comparativa de los modelos

Modelo o (unidad de

Nivel

Estratégic  Tactico .
Operacio  procesos .. .
Caracteristicas principales

(empresa, negocio o ( Ir::ta claves
alta departame focesc;)
direccién) nto) ©

1. Enfocado al largo plazo
2. Su objetivo principal es
Centrado en eliminar los desperdicios para
O/ O/ @' todos los crear valor
procesos de la | 3. Desarrolla relaciones de
empresa colaboracion

4. Promueve la cultura de
aprendizaje continua
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5. Desarrolla empresas
flexibles y eficientes

Centrado en

1. Impulsa la excelencia de
las organizaciones

2. Centrado en 9 criterios
claramente definidos

3. Establece su propio modelo

O/ Of O/ todos los hacia la excelencia
EFQM < , < ) < ) )
procesos de la 4. Es una guia para que las
empresa organizaciones puedan
analizar sus procesos
5. Modelo de autoevaluacion
6. El liderazgo es la garantia
del éxito
1. Se centra en la satisfaccion
del cliente
2. Se basa en la mejora
Centrado en los | continua de la calidad
@ O/ procesos de 3. Asegura la participacion de
TQm < ) . ]
negocio y de todos los lideres
produccion 4. Promueve vinculos fuertes
entre clientes y proveedores
5. Fomenta la capacitacion al
personal y el empoderamiento
Centrado en el
enfoque de 1. Liderazgo
mejora 2. Planificacién estratégica
continua y 3. Orientacion al cliente y al
Modelo sostenible que | mercado
Malcolm @, O/ Oz promueve la 4. Informacion y analisis
Baldrige C ') innovacion y la ' 5. Orientacion a los recursos

excelencia en
todas las areas
de la
organizacion.

humanos
6. Gestidn de los procesos
7. Resultados del negocio
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Centrado en los
procesos de

1. Cultura enfocada al cliente
2. Enfocada en reducir
cualquier fuente de variacion

Six x x . 3. Vision hacia la mejora de
Sigma O O negocio (como los procesos
p:f;fjc?é: de 4. Se basa en datos
P 5. Fomenta el trabajo en
equipo
1. Basado en la mejora del
flujo de trabajo en el sistema
productivo
2. Se centra en maximizar el
Centrado en los re.nldlmlento y mejorar la
utilidad
TOC procesos de ,
. . 3. Protege las lineas de
(Teoria produccién y g
. produccion frente a los cuellos
de las parcialmente
L de botella
Restricci en los de la 4. Ayuda para que el personal
ones) unidad de 1Y para g P
. aprenda mejor y en menor
negocio

tiempo

5. Se enfoca en la parte mas
débil del proceso que pueda
ocasionar retrasos e
ineficiencias

Fuente: Elaboracién propia
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7. Disefio Metodologico

El disefio metodolégico de la presente investigacion dicta el plan general sobre el cual
se respondera a la pregunta de investigacion planteada: ¢ Es posible optimizar los costos
de operacioén del proceso de Servicios Generales a través de un modelo de excelencia
disefiado a la medida de las necesidades del grupo empresarial Parque Arauco? De igual
manera, describe los métodos que se utilizaran para recolectar y analizar las variables
medibles, asi como las posibles limitaciones que podrian afectar la recoleccion de la

informacion y control de esos posibles errores.

a. Tipo de investigacion

De acuerdo al enfoque tedrico del presente trabajo, se define que la investigacion es
de tipo aplicada, pues es utilizada para mejorar la eficiencia y calidad de los procesos,
como es el de servicios generales en el caso de estudio, ademas de responder la
pregunta planteada para resolver el problema planteado. De igual manera, por su grado
de profundidad es de tipo descriptiva, porque busca definir el estado actual de las
variables, proporcionando una imagen clara y detallada de los fendmenos y
comportamientos observados.

Se complementa con una investigacion de tipo deductivo para extraer conclusiones
validas y rigurosas a partir de la verificacion de la informacion incluida en el marco tedrico
y de tipo transversal, para capturar la opinion del personal (hombres y mujeres) que
ejecutan las actividades de servicios generales en el centro comercial Parque La Colina 'y
las mejoras que, desde su punto de vista, podrian realizarse al proceso. Para obtener la
informacion, se aplicara la encuesta como instrumento de recoleccion, la cual es validada

por expertos a través del método V de Aiken el cual permite verificar que los items
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incluidos en el cuestionario, cubran todos los atributos relevantes de las variables que
se van a medir. Los resultados de las dos herramientas seran comparados para realizar

el andlisis final de la investigacion.

b. Analisis externo

El analisis externo para el presente trabajo de investigacién se desarrollara a través de
dos modelos para describir el macro entorno y el meso entorno. El primero es el analisis
PESTEL, como fuente primaria para indagar sobre las principales variables en las cuales
se desenvuelve la empresa en su entorno. El segundo son las cinco fuerzas de
PORTER, para analizar y comprender como este entorno influye en el grado de

competencia de la empresa en el sector.

c. Macro entorno?: Analisis PESTEL

En el analisis PESTEL, se describira el contexto o entorno de la empresa por medio
de la observacion de los factores politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos,
ecolégicos y legales. Sin embargo, es importante aclarar que dicho analisis podria
limitarse solo a los cuatro primeros factores, debido a que no siempre aplican los temas
ambientales o legales.

Como lo muestra la figura 10, el PEST o PESTEL permite desarrollar un analisis
estratégico que establezca el entorno actual en el cual se envuelve la empresa, siendo la
entrada de nuevas estrategias para aprovechar las oportunidades detectadas en el
analisis o para mitigar los posibles riesgos. Es una herramienta muy sencilla de aplicar ya
que es facil de entender, se puede complementar con otras herramientas con la matriz
DOFA o las 5 fuerzas de Porter y se puede utilizar en cualquier tipo de empresa. Es por
esta razén, que es una de las herramientas mas usadas por las organizaciones, incluso
o

Macro entorno: Conjunto de factores externos que afectan indirectamente a una organizacién y que existen
independientemente de su actividad comercial(Economipedia,2024)
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es un requisito para la norma ISO 9000, porque evidencia el cumplimiento de

compresion del contexto de la organizacion (Betancourt, 2018).

Figura 10.

Analisis Estratégico PESTEL

ﬁ

Riesgos

P - Estrategias:

7 By ,Qué?
(Cuanto?

PESTEL (Quién?
(Cuando?

“ : ({Como?
> r Donde?
. Por qué?

\Oportumdades (rotque

Fuente: adaptado de Betancourt, 2018
d. Meso entorno®: Las cinco fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas de Porter ayudan en la maximizacion de recursos para superar a la
competencia. Este analisis se realiza mediante una herramienta que permite identificar y
entender aquellos factores que influyen en la rentabilidad de la empresa en el mercado y
su grado de competencia en el entorno global, es asi como se sabe en donde esta
posicionada en el momento. La figura 11 representa cada una de las fuerzas y como al
realizar un analisis de la empresa desde todos los niveles, se pueden identificar nuevas
amenazas para disefiar estrategias y generar un numero infinito de oportunidades,

ademas de dar soporte a todas las areas de la organizacion (Torres, 2019)

3
Meso entorno: ambito que incluye cadenas productivas, stakeholders, asociatividad empresarial,
comunicacion e informacion, innovacién y conocimiento, y gestiéon ambiental. (Universidad EAN,2019)
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Figura 11.
Las Cinco Fuerzas de Porter

Proveedores

4. Poder de
negociacion de
los proveedores
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los nuevos 2. Rivalidad entre

entrantes empresas

productos
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Clientes
1. Poder de
negociacion de
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Fuente: adaptado de Torres, 2019.

e. Analisis interno

Como se mencion6 anteriormente, el analisis interno se realizara a través de una
encuesta disefiada exclusivamente para la presente investigacion. La encuesta se
realizara de manera personalizada y contara con preguntas cerradas y de seleccion
multiple con unica respuesta, para establecer estadisticas y medias de percepcion y
disefiada con una escala de Likert, de 1 a 5 en donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5
es Totalmente de acuerdo. Esta escala nos permitira medir diferentes opiniones del
personal sobre el proceso de servicios generales y sugerencias de mejora para el
proceso. Con esto la empresa podra manejar datos estadisticos, tomar decisiones
basadas en los datos, conocer el desempeiio de los proveedores, buscar la mejora

continua y mejorar la experiencia de los visitantes.



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 56
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

f. Poblacién

La recoleccion de la informacion se realizara por medio de un instrumento que es la
encuesta, en ésta se recopilaria la informacion necesaria para el estudio; se realizara a
través de un muestreo intencional no probabilistico donde se encuestaran las personas
de la organizacion que forman parte del proceso de servicios generales como lo son
limpieza, mantenimiento y algunos miembros del personal administrativo de la empresa
con el fin de identificar las perspectivas que se tienen dependiendo del rol y el area a los
que pertenecen, para este caso se tendran en cuenta las areas de limpieza y
mantenimiento que en total suman aproximadamente 68 personas y cargos
administrativos que estan relacionados directamente con el funcionamiento y

administracion de estas operaciones.

g. Muestra

El tipo de muestra que se va a utiliza es por conveniencia y perfilacion, las personas
seleccionadas para la encuesta son personas que estan directamente ligadas tanto al
proceso operativo como administrativo, para ello se entrevistaran 40 personas las cuales
estan presentes en el proceso de mantenimiento y limpieza del centro comercial, entre
ellos se encuestaran 30 operarios directos del proceso de limpieza, 5 operarios del area
de mantenimiento que estén vinculadas con actividades de limpieza y 5 personas de las
areas administrativas, la finalidad de hacer esta perfilacion es poder tener una vision mas
amplia desde las personas que estan directamente vinculadas al proceso, hasta la parte
administrativa de donde salen las directrices del manejo de las areas de mantenimiento y

limpieza.
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A continuacion, se muestra una ficha técnica en donde se describen todos los datos
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de la muestra y poblacion a la cual se le sera realizada la encuesta, en esta se reflejaran

los datos de su aplicacion, cargos de las personas que seran entrevistados y los demas

d

atos relevantes sobre la encuesta.

Tabla 2.

Ficha Técnica de la encuesta

Caracteristicas Descripcion

Periodo de recoleccion de De Julio a agosto del 2024

datos
Ciudad de aplicacion Bogota, Colombia.
Operarios de mantenimiento: 5 personas.
Operarios de limpieza: 30 personas.
Perfil de la persona Subgerente de operaciones: 1 persona.
entrevistada Coordinador excelencia operacional: 1 persona.

1 persona.

Center manager Parque la colina: 1 persona.
Jefe de operaciones: 1 persona.
Coordinador de operaciones divisién Colombia:

68 personas que componen las areas de mantenimiento
Poblacion y limpieza y 11 personas del area administrativa
involucradas en la operacion del centro comercial.

Muestra 40 personas

Medio de recoleccion Encuesta digital

Fuente: elaboracion propia

Identificacion de las variables

Para la aplicacion de la encuesta se realizo la seleccion de ocho variables de gran

importancia en la investigacion y para la organizacion:
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Tabla 3.

Identificacion de variables.

Variable

Descripcion

Excelencia Operacional

Hace referencia a modelos que mejoran continuamente la
calidad de los productos y servicios en la organizacion, su
objetivo es que a través de diferentes metodologias se

logre una mayor competitividad frente a los competidores.

Calidad

Es la capacidad de una organizacion de satisfacer de la
mejor forma las especificaciones y requisitos propuestos
con el fin de brindar la mejor experiencia al cliente

Mejora Continua

Se refiere a la busqueda de oportunidades, mejoras y
ajustes en los procesos de la organizacion y en los
servicios ofrecidos por la misma. Para su adecuacion se
requieren pequefios cambios que van complementando un
proceso mucho mas grande.

Eliminacion de
Desperdicios

Esta relacionado con un conjunto de técnicas que buscan
la eficiencia en los procesos por medio de la eliminacion de
desperdicios para optimizar los procesos. Entiéndase
"desperdicio" como esas actividades o acciones que son
innecesarias o sustituibles dentro de una operacion.

Optimizacién de
Procesos

Se refiere a la capacidad de poder realizar las actividades
de una forma mas eficiente, para lograr su objetivo se
requiere la identificacion de los aspectos a mejorar y
gestionarlos para que sean mejores en términos
productivos y asi cumplir con los objetivos de la
organizacion, entregar mejor servicio al cliente y siendo
mejores en la creacion de productos.

Habilidades Blandas

Habilidades sociales y emocionales que permiten a las
personas interactuar con los demas.

Cultura Organizacional

Conjunto de valores y normas por los que se rige una
empresa; es bajo estos parametros que la organizacion
funciona y sus colaboradores también.

Enfoque en el Cliente

Hace referencia a las acciones que la organizacion esta
realizando en todas sus areas para crear unas bases las
cuales permitan comprender las necesidades del cliente y
poder ser cumplidas de una manera satisfactoria.

Fuente: elaboracion propia
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j- Instrumento de medicion
Como lo hemos mencionado en el numeral 7.5 Analisis Interno, se seleccion¢ la

encuesta como instrumento para la recoleccion de la informacién. Se utilizé la escala

multi-items de Likert para medir simultdneamente las variables descritas anteriormente, a

través de una escala graduada en 5 categorias donde 5 es Totalmente de acuerdo y 1

Totalmente en desacuerdo, con el fin de permitir al entrevistado seleccionar una opcién

central en la que pueda mostrarse indiferente ante la pregunta realizada. Las preguntas

son cerradas con opciones de respuesta previamente delimitadas en las que el
participante elige la opcion mas adecuada a su respuesta, facilitando el analisis de la
informacion.

El cuestionario esta dividido por ocho apartados, encabezado por una seccion de
informacion general del encuestado con el fin de obtener datos demograficos y perfiles
de los participantes. Cada apartado hace referencia a las diferentes variables que seran
analizadas, y a su vez, cada una de ellas esta compuesto por cinco (5) afirmaciones,
para un total de 40 items a evaluar, como se muestra en el Anexo 1. Instrumento de
medicion. Las variables y componentes a medir son las siguientes:

1. Calidad: cumplimiento de estandares, controles en el proceso, implementacion de
acciones correctivas, consistencia y confiabilidad del proceso, esfuerzo continuo por
mejorar la calidad

2. Mejora continua: iniciativas de mejora continua, seguimiento y planificacion,
asignacion de recursos para la mejora continua, efectividad de las iniciativas de
mejora continua.

3. Eliminacion de desperdicios: analisis para la identificacion y reduccion de riesgos de

desperdicios, aplicacion de medidas para eliminar desperdicios, monitoreo constante
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de los niveles de desperdicio, implementacion de tecnologia o metodologias para
eliminar los desperdicios, mejora en la eficiencia del proceso de servicios generales

4. Optimizacién de procesos: optimizacion del proceso para cumplimiento de objetivos,
evaluacion de procesos, identificacion de oportunidades de optimizacién, asignacion
de recursos para optimizacion de procesos, impacto de las mejoras de los procesos

5. Habilidades blandas: liderazgo efectivo, comunicacion abierta y efectiva, trabajo en
equipo y colaboracion en los procesos, desarrollo de habilidades blandas

6. Cultura organizacional: fomento de la innovacion y de la mejora continua, valores y
principios organizacionales, ambiente de trabajo colaborativo y de apoyo, liderazgo
con ejemplo, influencia de la cultura organizacional en la eficacia del proceso.

7. Enfoque al cliente: satisfaccion del cliente como prioridad, recopilacion de
retroalimentacion por parte del cliente, decisiones y acciones enfocadas a satisfacer la
necesidad del cliente, proceso de servicios generales disefiado de acuerdo con las
expectativas y requerimientos del cliente.

8. Excelencia operacional: significado, impacto del proceso de servicios generales,
adherencia a mejores practicas, contribucion personal para el logro de la excelencia
operacional

Sobre la ultima variable, Excelencia operacional se incluye en el cuestionario su
significado y lo que se espera lograr una vez se ha implementado, esto con el fin de
aclarar al encuestado cualquier duda que pueda tener respecto al termino y el impacto

que tiene su participacion dentro del proceso para alcanzarla.

k. Validacion del instrumento de medicion.
El instrumento de medicion se validé mediante el modelo de coeficiente de V de Aiken

a través de la seleccion de un grupo de expertos (jueces) compuesto por los profesores
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Nelson Antonio Moreno Monsalve, Jaime Enrique Molina Le6n y Luz Maribel Guevara
Ortega de la Universidad EAN, y por parte de Parque Arauco Diana Sierra Vallejo
Coordinadora de Excelencia Operacional y Felipe Rodriguez Ramos Subgerente de
Operaciones, quienes revisaron el contenido de la encuesta y dieron una puntuacion a
cada pregunta de, 1 si estan totalmente de acuerdo o “0” si estan totalmente en
desacuerdo, en relacion a su grado de claridad, pertinencia y relevancia, con el fin de
determinar si el instrumento cumple con el objetivo de medir lo que se espera, si las
preguntas son claras y si guardan relacion con las variables del proyecto. Cuanto mas se
acerque a 1 significa que tendra mayor validez de contenido y por consiguiente es
indicador de total acuerdo entre los expertos, respecto a la maxima calificacion que
puede recibir cada pregunta.

En la tabla 4 se evidencian los resultados obtenidos por las validaciones realizadas
por las personas que fueron seleccionadas y aportaron sus conclusiones y

recomendaciones sobre el instrumento.

Tabla 4.

Tabla de validacion instrumento V de Aiken

Pregunta |calificacion| Pregunta |calificacion
1,1 0,87 5,1 0,67
1,2 1,00 5,2 1,00
1,3 0,93 53 1,00
1,4 0,53 5,4 0,67
1,5 0,93 55 1,00
2,1 1,00 6,1 0,73
2,2 0,87 6,2 1,00
2,3 0,93 6,3 0,80
24 0,80 6,4 0,93
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Pregunta |calificacion| Pregunta |calificacion
2,5 1,00 6,5 0,73
3,1 0,67 7,1 1,00
3,2 0,93 7,2 1,00
3,3 1,00 7,3 1,00
3,4 0,87 7.4 1,00
3,5 0,53 7,5 0,80
4,1 1,00 8,1 0,87
4,2 0,93 8,2 1,00
4,3 0,87 8,3 1,00
4,4 0,93 8,4 0,80
4,5 0,93 8,5 1,00

En total se aceptaron 24 preguntas con una calificacion de 1.0, la pregunta 1.1y 4.5
tuvieron una calificaciéon entre 0,89 y 0,99 lo que indica que la pregunta debe ser
modificada y finalmente las preguntas 1.4, 2.2, 2.4, 3.1, 3.4,3.5,4.3,5.1,5.4,6.1, 6.3,
6.5, 7.5 y 8.4 fueron eliminadas y cambiadas dado a que sus calificaciones fueron

menores a 0.89, se cambio el orden de las variables dejando de ultimo la variable

Fuente: elaboracion propia
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excelencia operacional y se adiciono un texto introductorio para dar mayor claridad sobre

el tema a los encuestados. El instrumento se presenta en el Anexo 1.
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8. Diagnoéstico Organizacional

La primera parte del diagnéstico esta enmarcada por el analisis interno de la
organizacion, donde se aplicaron las metodologias PESTEL y las Cinco fuerzas de Porter
para describir el macro entorno y el meso entorno donde se desenvuelve la organizacion
y como el entorno lo afecta en su competitividad. A continuacion se presenta el
desempefio econdmico de la organizacion, destacando los principales indicadores
economicos, y finalmente, se realiza una descripcion del modelo de excelencia
operacional implementado por la empresa, como opera en la actualidad, los logros

obtenidos y las oportunidades de mejora.

a. Analisis PESTEL de la organizacion

La excelencia operacional es una vision estratégica que busca optimizar procesos,
recursos y capacidades en las organizaciones para lograr un desempefio sostenible en el
tiempo y destacado. En el caso de Parque Arauco, el analisis PESTEL permite identificar
como los factores macro ambientales afectan la calidad y eficiencia de los servicios

generales, clave para garantizar un entorno atractivo y funcional.

Tabla 5.
Anélisis PESTEL
Dimension Factores Clave Impacto en Ia.ExceIenma
Operacional
-Politicas comerciales Permite mejorar la planificacion
internacionales. operativa, garantiza el
- Apoyo gubernamental para la cumplimiento normativo,
Politico sostenibilidad. promueve un entorno seguro y
- Politicas gubernamentales que fortalece la reputacion del
puedan afectar procesos con centro comercial ante
terceros o contrataciones. autoridades y comunidad.
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- Relaciones entre la organizacion y
comunidad donde opera la empresa.

- Inflacién y devaluacion afectan el
costo de servicios tercerizados y
suministros.

- Aumento en la demanda de centros

Impulsar la eficiencia operativa
mediante el control de costos,
con productos multifuncionales,
la implementacion de

Economico comerciales como espacios de soluciones tecnologicas como
experiencia. 0T y robots de limpieza y la
- Dinamismo econdmico en la zona adaptacion a una demanda
norte de Bogota. cambiante de los consumidores
- Mayor conciencia de higiene post- | Obliga al centro comercial a
COVID-19. mejorar continuamente los
- Expectativas de espacios limpios, servicios, la experiencia del
Social seguros y sostenibles. cliente y el clima laboral, para

- Valoracion de practicas inclusivas
en la contratacion de personal.

- Diversidad y equidad

fortalecer la fidelizacion y la
percepcién positiva de los
clientes hacia el mall.

Tecnoloégico

- Robots de limpieza 'y
mantenimiento predictivo.

- Software de monitoreo y gestion de
Servicios.

- Sistemas inteligentes de ahorro
energetico.

- Ciberseguridad de operaciones y
datos

Implementar tecnologias
avanzadas para aumentar la
eficiencia y reducir costos
operativos, permitiendo una
gestion moderna, segura y
sostenible del centro comercial.

- Mayor presion por adoptar
practicas sostenibles.

- Requerimientos distritales sobre
manejo de residuos y ahorro

Favorece la diferenciacion del
centro comercial mediante una
operacién verde y responsable,

Ecolégico . -
energético valorada por clientes y marcas
- Obtencion de certificaciones aliadas.
ambientales como LEED e Icontec
14001.
- Cumplimiento de normas de salud
y seguridad ocupacional.
- Regulaciones laborales (salarios Reduce riesgos legales, mejora
minimos, beneficios). la estabilidad operativa y
Legal

- Requisitos de contratacion para
servicios tercerizados.

- Regulaciones de comercio y
proteccién al consumidor.

contribuye a un ambiente de
trabajo seguro y conforme a la

ley.

Fuente: Elaboracion propia
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El analisis PESTEL destaca la importancia de alinear la operacién del centro comercial
con los factores externos para garantizar la excelencia operacional. La clave esta en
invertir en sostenibilidad, tecnologia y talento humano, al mismo tiempo en que se
responde de manera proactiva a los cambios del entorno. Esto le permitira a Parque Las
Colina competir y liderar en un mercado cada vez mas dinamico y exigente como es el de

los centros comerciales.

b. Analisis de las Cinco Fuerzas de Porter.

Este modelo analiza el entorno competitivo en el que opera el centro comercial Parque

La Colina, evaluando los factores que pueden afectar la rentabilidad y sostenibilidad de

su operacion. Al enfocarlo en la excelencia operacional de los servicios generales, se

identifican las dinamicas clave que inciden en la calidad, eficiencia y diferenciacion del

centro comercial.

Tabla 6.

Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Impacto en la Excelencia

negociacion
de los clientes

- Alta demanda de

ambientes limpios y seguros.

- Expectativas crecientes de
sostenibilidad y experiencias
personalizadas.

Fuerza Factores Clave .
Operacional
- Exigencia de experiencias
personalizadas. Parque La Colina debe mantener
- Preferencia por estandares sobresalientes en
1. Poder de sostenibilidad. servicios generales, invertir en

innovacion tecnolégica y ofrecer
experiencias diferenciadoras para
cumplir con las crecientes
expectativas del publico bogotano.

2. Poder de
negociacion
de los
proveedores

- Dependencia de
arrendatarios clave.

- Incremento en costos
operativos.

Se requiere una gestion eficiente de
contratos, diversificacion de
proveedores, negociacion constante y
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- Oferta limitada en servicios
especializados.

- Empresas especializadas
en limpiezay
mantenimiento.

- Dependencia de productos
y equipos especificos
(productos ecologicos).

evaluacién de desempefio para
mantener la calidad sin aumentar los
costos operativos.

3. Amenaza de
nuevos
competidores

- Nuevos formatos
comerciales y de
entretenimiento en Bogota.

- Aparicion de centros
comerciales mas
especializados o
experienciales.

- Digitalizacion del comercio
minorista.

Obliga a Parque La Colina a innovar
en servicios generales, integrar
nuevas tecnologias (automatizacion,
mantenimiento predictivo) y mantener
su reputacion como un referente de
calidad.

4. Amenaza de
productos o

- Comercio electronico y
plataformas de entrega
inmediata.

El centro comercial debe ofrecer mas
gue compras: una experiencia
completa con espacios seguros,
eventos, tecnologia y sostenibilidad

- Alta presion para ofrecer
servicios operativos
eficientes y visibles.

servicios ; fp . . .
sustitutos - Cambios en habitos de como diferenciadores. Los servicios
consumo hacia lo digital. generales deben soportar esta
propuesta integral sin interrupciones.
- Competencia directa con
otros centros comerciales ) .
o . La excelencia operacional se vuelve
L como Titan Plaza, Unicentro . o,
5. Rivalidad . un factor clave de diferenciacion.
y Santafé .
entre — Parque La Colina debe sostener su
. - Comparacion constante por .. . . .
competidores . posicionamiento mediante eficiencia,
. parte de clientes y marcas. ) L : .
existentes innovacién continua, y la mejor

experiencia para marcas Y visitantes.

Fuente: Elaboracion propia

En el entorno competitivo de los centros comerciales en Bogota, Parque La Colina

debe mantener una operacion sobresaliente y orientada al cliente, donde la

sostenibilidad, la tecnologia y la gestion inteligente de proveedores marcan la diferencia.

La excelencia operacional en servicios generales no solo respalda la experiencia del
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visitante, sino que se convierte en una ventaja estratégica frente a las cinco fuerzas que
configuran su entorno.

En Colombia, varios centros comerciales han implementado practicas destacadas en
excelencia en servicios generales, enfocandose en areas como seguridad,
mantenimiento y atencion al cliente para mejorar la experiencia de los visitantes. A
continuacioén, se presentan algunos ejemplos:

1. Titan Plaza Centro Comercial:

Programa de Excelencia Titan: Lanzado en 2021, este programa busca promover una
cultura de servicio de excelencia entre colaboradores de tiendas, administracion y
proveedores de servicios generales. Incluye capacitaciones en atencién al cliente y
estandares de servicio, con énfasis en detalles, actitud proactiva y generacion de
experiencias memorables para los visitantes (Palacios, 2024).

2. Plaza Imperial Centro Comercial:

Enfoque en Servicio al Cliente: Plaza Imperial destaca la importancia de estructurar
estrategias efectivas para atraer y retener clientes. Esto implica capacitar e informar a los
colaboradores de los establecimientos para prevenir problemas y asegurar una
experiencia positiva para los visitantes (CC Plaza Imperial, n.d.).

3. Plaza Central Centro Comercial:

Certificacion LEED Platino en Operacién y Mantenimiento: En 2024, Plaza Central se
convirtié en el primer centro comercial en Colombia en obtener esta certificacion,
reflejando su compromiso con la sostenibilidad y la eficiencia en sus operaciones,
incluyendo practicas avanzadas en mantenimiento y gestién de recursos (Revista
Equipar, n.d.).

4. El Edén Centro Comercial:
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Certificacion LEED Platino: Ubicado en Bogota, El Edén obtuvo la certificacion LEED
Platino tras su primer afno de operacién, alcanzando 82 puntos de un minimo de 79
necesarios. Este reconocimiento refleja su compromiso con estrategias de disefo
sostenible y eficiencia energética (Gerencia de Edificios, 2023).

5. Multiplaza Bogota:

Programa de Excelencia Operativa: Multiplaza Bogota ha implementado un Programa
de Excelencia Operativa disefiado para orientar a sus equipos en la comprension y
comunicacion efectiva de la vision empresarial, la planificacion estratégica, la medicion

de resultados y la promocion del desarrollo del talento interno (Revista E&N, 2020).

C. Tendencias Operativas recientes en servicios generales

En respuesta a los desafios actuales del sector y a las demandas de un publico cada
vez mas exigente, Parque La Colina ha comenzado a incorporar tendencias operativas
que mejoran la eficiencia, sostenibilidad y calidad en sus servicios generales. Estas
transformaciones tienen un impacto directo en la forma en que se organiza y ejecuta la
operacién del centro comercial. La tabla 7 relaciona las principales tendencias y sus

implicaciones en el proceso de servicios generales.

Tabla 7.

Tendencias operativas en servicios generales
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Tendencia
Operativa

Aplicacion en Parque La
Colina

Implicaciones

Uso creciente
de robots de
limpieza y
equipos
automatizados

Introduccién de maquinaria en
horarios programados para la
limpieza profunda en areas de
alto trafico como plazoletas de
comida, bafos y zonas
comunes.

Redefinicion de roles operativos
hacia el soporte técnico,
incrementando la eficiencia y
reduciendo los tiempos de
limpieza en los turnos industriales
para abarcar todas las area del
mall sin requerir de carga de
personal adicional.

Gestion
dinamica de
mantenimiento
preventivo

La alta afluencia de visitantes,
alcanzando aproximadamente
12,2 millones de personas en
el afno 2024, ha llevado a
implementar rutinas flexibles y
monitoreo constante de los
equipos mediante software de
gestion como el BMS.

El seguimiento a través de
plataformas de mantenimiento
especializadas permite actuar de
manera predictiva. Mejora la
disponibilidad de zonas criticas,
reduce tiempos muertos y
previene fallas operativas.

Digitalizacion
de la
supervision
operativa

Uso de plataformas en tiempo
real para monitorear
desempefio del personal,
tiempos de respuesta y calidad
del servicio general.

La calidad del servicio se debe
medir durante la prestacion del
mismo. Esto facilita la toma de
decisiones basada en datos y la
trazabilidad de indicadores
operativos.

Segmentacion
de turnos y
refuerzos
segun
patrones de
afluencia

Analisis de picos de trafico
permite ajustar los recursos
operativos por hora y por
zonas.

El incremento en la afluencia de
visitantes requiere una
intensificacion en las labores de
limpieza, especialmente en areas
de alto trafico como bafios,
pasillos y zonas de alimentacion.
Optimizar el uso del personal,
reduce costos operativos y mejora
la experiencia del visitante.

Capacitacion
continua con
enfoque en
tecnologia y
servicio al
cliente

Formacién al personal de
limpieza y mantenimiento
sobre uso de nuevas
tecnologias, normas de
bioseguridad y atencion al
visitante.

La excelencia operacional se
vuelve un factor clave de
diferenciacion. Parque La Colina
debe sostener su posicionamiento
mediante eficiencia, innovacion
continua, y la mejor experiencia
para marcas y visitantes.
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El aumento en el trafico también

Incremento en el uso de implica una mayor presion sobre
productos biodegradables, los recursos, como productos de
Enfoque en campafas de reciclaje con eco | limpieza biodegradable y el
o a1 puntos, gestion avanzada de suministro de agua y energia, lo
sostenibilidad . X . . .
. residuos en area de que requiere una gestion eficiente
y economia e ., . . e
circular clasificacién y ejecucion de para mantener la sostenibilidad
proyectos para la reduccién operativa. Refuerza la reputacion
del consumo hidrico y del centro comercial como un
energético. espacio responsable, alineado con

estandares ambientales.
Fuente: Elaboracion propia

Parque La Colina esta incorporando activamente tendencias operativas que fortalecen
su modelo de excelencia operacional. Estas transformaciones no solo buscan eficiencia,
sino que responden estratégicamente a los cambios tecnoldgicos, ambientales y sociales

del entorno actual.

d. Matriz de oportunidades y amenazas en servicios generales

Con base en el analisis PESTEL vy las cinco fuerzas de Porter, se crea la matriz de
oportunidades y amenazas con el objetivo identificar y visualizar a qué se enfrenta el centro
comercial en su busqueda por alcanzar la excelencia operacional, y como la adopcién
proactiva de iniciativas sostenibles, tecnoldgicas y centradas en el cliente puede generar
ventajas competitivas, mientras que la inaccion frente a los desafios del entorno podria

comprometer la eficiencia, reputacion y sostenibilidad del centro comercial.
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Tabla 8.

Matriz de oportunidades y amenazas

inclusivas y diversidad en la
contratacion.

Dimension Oportunidades Amenazas
" Apoyo gubernamental a practicas |, Posibles cambios en politicas
sostenibles.
* Regulaciones claras sobre laborales que aumenten costos
Politico salut?ridad sequridad. que (salario minimo, tercerizacion)
. y seg . > 9 * Mayor exigencia regulatoria en
permiten estandarizar procesos y o .
, T sostenibilidad y seguridad.
mejorar reputacion institucional.
* Incremento en la demanda de “ Inflacién y devaluacién que
centros comerciales como espacios : ..
. encarecen insumMos y Servicios
L. de experiencia. )
Econémico |, _. . . tercerizados.
Dinamismo econémico en la zona |, Presion para reducir costos sin
norte de Bogotda, que impulsa el .
. e comprometer calidad.
trafico de visitantes.
N . : . * Expectativas elevadas y en
Preferencia creciente por espacios L,
. . constante evolucion por parte de
seguros, limpios y sostenibles. los visitantes
Social * Valorizacion de practicas '

* Necesidad de adaptarse
rapidamente a nuevos habitos de
consumo.

Tecnoloégico

* Implementacion de mantenimiento
predictivo, robots y plataformas
digitales para monitoreo de servicios
(como el BMS y software de
supervision en tiempo real).

* Ciberseguridad como ventaja
competitiva.

* Dependencia de tecnologia
sofisticada requiere inversion
continua y capacitacion del
personal.

* Riesgo de fallas tecnoldgicas o
ciberataques.

* Acceso a certificaciones LEED o
normas ISO que mejoran la imagen

* Requerimientos ambientales
mas estrictos desde entes locales
y distritales.

operacionales.

Ecolégico del centro comercial. " . .
N . Mayor presion por reduccion del
Uso de productos biodegradables .y i
, DY consumo hidrico y energético ante
y sistemas de economia circular. g )
el crecimiento en la afluencia.
Establecimiento de normas claras * Mayor control sobre
Legal que ayudan a mitigar riesgos cumplimiento laboral y

condiciones de tercerizacion.
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* Baja diferenciacion de * Alta rivalidad con otros centros
competidores permite destacar con | comerciales.
. | excelencia operacional. * Nuevos formatos experienciales
Competencia |, L - C
y mercado Per§onallzaC|on de servicios como |y el comerc!o'dlglt’all pueden
(Porter) l/entaja :ar]te el e-.c.ommerce. ’ desplaza}r vnsrfas fisicas.
Alto trafico de visitantes (mas de | * Alta exigencia de las marcas
12,2 MM en 2024) permite escalar | arrendatarias en términos de
buenas practicas. calidad operativa.

Fuente: Elaboracion propia

La matriz revela que Parque La Colina cuenta con un amplio margen de mejora e
innovacion si continua fortaleciendo su estrategia operativa con enfoque en sostenibilidad,
digitalizacion y experiencia del cliente. Sin embargo, también enfrenta riesgos significativos
si no responde de manera oportuna a las exigencias del entorno competitivo, tecnolégico
y regulatorio. En este punto, que la excelencia operacional no solo debe entenderse como
una meta interna, sino como una ventaja estratégica para asegurar el liderazgo del centro

comercial en el mediano y largo plazo.

e. Desempeio econdmico actual de la organizacion.

Para mantener el crecimiento sostenido del negocio, han invertido $1.120 USD millones
en los ultimos 10 afos, a través de nuevos desarrollos inmobiliarios, adquisiciones de
activos, fusiones y participaciones minoritarias en Chile, Per(i y Colombia. A nivel regional,
en Colombia, resaltan la apertura de Parque Alegra, centro comercial con 47.000 m2 de
superficie arrendable que superd el 75% de ocupacion a solo meses de su apertura.

Es importante aclarar que, dada la naturaleza del negocio, todas las inversiones son
evaluadas a perpetuidad, considerando el nivel de mantenimiento necesario para sostener
los activos actualizados. Esto es valido a menos que por motivos contractuales existiera

una fecha establecida de término de contrato, de arriendo, de operacion u otras situaciones
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similares. Actualmente llevan mas de un afio con indicadores financieros y operacionales
por sobre los niveles prepandemia, demostrando gran solidez financiera y permitiendo que
retomen el crecimiento del portafolio, incluso hacia nuevos usos inmobiliarios, como los
Multifamily.

Durante los proximos anos buscan un crecimiento mixto entre nuevos centros
comerciales, ampliacion de centros comerciales existentes y otros usos inmobiliarios
distintos a retail, como Multifamily, siempre siendo responsables en el financiamiento de
estos proyectos. La figura 2 muestra los resultados financieros de los ultimos 4 afios,

enfocado en ingreso, ganancia y margen neto.

Figura 12.

Estados Financieros

Estados Financieros cierre 2023

300,000 69,0

200,000 40.0
100,000 20.0
0.0

N

@8 Ingresos netos por ventas [ Ganancia (Pérdida) Neta -®- Margen Neto

Fuente: EMIS, 2024
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Dentro de los indicadores mas relevantes para Parque Arauco se encuentran el
margen EBITDA el cual crecio en el ultimo trimestre del 2023 en 10,2%, alcanzando
US$215 millones. Al cierre del 2023 la empresa aumenté sus ganancias en 11,2%
respecto al afio 2022, aumentado la cifra de $128 millones USD. Como se puede ver en
la figura 3, la explicacion de estos resultados de acuerdo a la informacion emitida por la
compania, se debe al crecimiento en Colombia durante el ultimo trimestre del 2023 con la
adquisicion de sus dos ultimos activos, Parque Fabricato en Medellin y Titan Plaza en
Bogota. Al mismo tiempo, se incrementé la tasa de ocupacién logrando la mas alta de los

ultimos 10 afios con 96,5% (Henao, 2024).

Figura 13.

Cifras econémicas

CIERRE TRIMESTRAL PARQUE ARACUCO 2023

A » Ingresos:
\,, ParqueArauco US$301
Crecio 11,2%, superando H
los US$128 millones al mlllones
cierre del afio pasado Crecimiento:
14,3%
Ebitda:
US$215 )
. La empresa dijo que el
millones crecimiento se explica
o por la adquisicién de
Crecimiento: dos activos en
0 Colombia, como el
10’2 % Parque Fabricato
(39.500 m2 de ABL) en
Medellin y Titan Plaza
Tasa de (13.500 m2 de ABL) en
ocupacion: Bogota
96.5%

Fuente: Diario La Republica



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 75
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

f. Estado actual del modelo de excelencia operacional de la organizacién.

El modelo de excelencia operacional aplicado al proceso de limpieza y mantenimiento
en Parque Arauco inicia como un piloto en julio del aio 2023, donde se aplican los cuatro
pilares de la metodologia Lean, enfocados en el sistema de gestion y teniendo en cuenta

los aprendizajes previos de la empresa (ver figura 14).

Figura 14.

Pilares de la metodologia Lean aplicados en Parque Arauco

Niveles de servicio definidos = Indicadores con metas

Input de voz del cliente * Instancias de gestién

Estandares eficientes = Problem Solving

Procesos simples Sistema = Estandarizacion agenda equipos
operativo
Objetivos claros Sistema = Confirmacion del rol
de gestion

Habilidades y
comportamientos

Cultura con foco en cliente = Lideres empoderados

Perfil definido de los equipos = Equipo con estructura funcional

Capacitacion para proveedores = Foco en necesidades del cliente

Incentivos enfocados en el cliente = Roles y responsabilidades definidos

Fuente: Parque Arauco, 2023

Para la aplicacion del piloto, se toma como base la estructura operativa actual del MAS
(Mantenimiento, aseo y seguridad) detallada en la tabla 7, el cual incluye informaciéon como
cantidad de personas, servicios, costos mensuales y anuales, asi como los indicadores
que manejan. Es importante resaltar que cada servicio se terceriza a través de un
proveedor especializado en el area, por lo que para la implementacion se involucraron a

los administradores encargados por parte del tercero.
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Tabla 9.

Estructura operativa del proceso de servicios generales

Proceso Cantidad Estructura de personal Servicios Costo Mensual Costo Anual Indicadores
* Servicio especializado de
limpieza
* Atencion de cafeteria * Auditorias del servicio
* Recoleccion de residuos * Encuesta de satisfaccion
* Suministro de insumos de del cliente
* 1 Especialista de servicio |limpieza * Indicador de severidad y
Limpieza 55 personas|* 3 Coordinador * Suministro de dotacion $ 205.465.198 | $ 2.465.582.376 |frecuencia
*51 Auxiliares de limpieza  |higiénica (PH, jabdn par las * Tiempos de respuesta de
manos y bolsas de basura) atencion a emergencias,
* Suministro de equipos y personal adicional y
maquinaria ausentismo
* Brigadas de limpieza
profunda
* Resultados de auditorias
* 1 Supervisor de . ” . * Cumplimiento de
- Inspeccion de equipos X .
mantenimiento . L ) accidentalidad
" R Mantenimiento preventivo « L.
1 Coordinador de . i ) Reportes de facturacion
. Mantenimiento correctivo « L
Mantenimien |13 mantenimiento * Jardineria Resultado de auditoria de
*7 Técnicos . - . $ 199.136.124 | $ 2.389.633.485 |safety and security
to Personas |, Atencion de emergencias . L
1 Gerente de Cuenta . L . Cumplimiento entrega de
. ; ‘Suministro de insumos de . -
1 Analista de SST - informes de gestion de mtto
- mantenimiento
*1 Planeador de Maximo * Provectos mensual
* 1 Asistente Administrativo 4 * Evaluacion satisfaccion de
usuarios
* Servicio de seguridad
especializado N
. L - . Elementos recuperados
Servicio de vigilancia en N -
Rotacién
CCTV . .
* Bolsa de horas de Capacitaciones
* 1 Coordinador de servicio reinversion * Activaciones botones de
Seguridad |56 personas|* 4 Supervisores $ 224.063.749 | $ 2.688.764.988 |panico

*51 guardas

* Bolsa de reinversién en
proyectos tecnolégicos

* Manejo de emergencias
con entidades distritales
(PONAL, Alcadia,
Secretarias)

*PQR’s

* Reportes Mitra,
recomendaciones y sellos
de seguridad

Fuente: elaboracion propia
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Como lo muestra la figura 15, el plan de trabajo para la implementacion del piloto se

realizo en tres fases: i. Diagnéstico, ii. Disefo, iii. Implementacion del piloto, trabajando en

conjunto con las tres divisiones sobre las cuentas del MAS (Mantenimiento, Aseo,

Seguridad). Con el piloto se desea generar adherencia a las practicas LEAN definidas

mediante lideres que impulsen el cambio en sus equipos, implementar eficiencias al

modelo de gestion LEAN, capacitando a los lideres y monitorear niveles de adherencia y

calidad de los didlogos de desempefio.
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Figura 15.

Plan de Trabajo Piloto Lean

I Etapa I: Diagnéstico | Etapa ll: Disefio Etapa lll: Implementacion piloto

i Julio | Agosto | i | Octubre |
I T T T 1

I +h M
Ajustes al modelo Prepa- Pilotos Pilotos
operativo y de gestion racién Fase | Fase Il

Levantamiento de
oportunidades y

o
c
4
£
[
Q
E aprendizajes
=

Sesiones de disefio

°
(1]
2 Levantamiento de la Disefio del modelo Prepa- Pilotos Pilotos
& situacién actual v operativo y de gesti6n il racion ) Fase | V| =zl
(]
v | - .4 £ Con o i '
! Sesiones de disefio : 1 1
1
1 1 : 1
Kick-off Taller | Inicio pilotos  Kick - off CC Sesion Sesion
Lanzamiento Lineamiento de #TodosxMAS aprendizaje | de cierre
#TodosxMAS modelos MAS

Fuente: Parque Arauco, 2023

Para el desarrollo del piloto, se identificaron cinco practicas de gestion Lean a

implementar:

1. Indicadores con metas: indicadores de resultados, indicadores operativos, indicadores
de gestion

2. Instancias de gestion: dialogos de desempefio (DdD) en periodos de tiempos
establecidos de acuerdo al nivel de gestién de los involucrados.

3. Herramientas de Problem Solving

4. Estandarizacion en la agenda de los equipos: agenda definida para realizar los
dialogos de desempefio (DdD)

5. Confirmacion de roles: ejecucion de funciones, confirmacion de roles,
retroalimentacion

De estas cinco practicas, tres se revisaron de manera exhaustiva:
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1. Indicadores con metas: Contar con indicadores monitoreables periédicamente fue el
punto de partida para medir cumplimiento de los procesos y estandares definidos. La
figura 15 muestra los indicadores definidos por la organizacion para el proceso de

implementacién de Lean.

Figura 16.

Tipos de indicadores definidos para la implementacion de Lean

Indicadores Indicadores Indicadores
de resultados operativos de gestion
L ° L e T T ° L e T T )
Evaluar el resultado final Evaluar el funcionamiento Evaluar el cumplimiento
del proceso con centro y cumplimientos de de instancias de gestion y
en el valor entregado estandares de la calidad de los proyectos
al cliente final cadena operativa de mejora continua

Fuente: tomado de Ittner y Larcker (2203). Harvard Bussiness Review

De igual manera, se definieron los indicadores especificos por cada tipo de indicador

que seran monitoreados, como lo muestra la figura 17:

Figura 17.

Indicadores de aseo y mantenimiento
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Indicadores operativos Indicadores de gestion

Aseo

Mantenimiento

Indicadores de resultados

Cumplimiento AECO/ASEX

(diario/semanal) w
NPS

(mensual) ¢0w
CSAT segmentable

(semanal) A futuro
Productividad aseo*

(mensual) 0w
N° incidencias locatario/cliente**
(mensual) 0w
Disponibilidad del sistema

(semanal) ¢0w
Gasto preventivo vs correctivo
(mensual) L 4
NPS

(mensual) 0w
CSAT segmentable

(semanal) A futuro

Cumplimiento HH (ad - hoc)
(mensual) 0w

Cumplimiento de rutinas

(diario/mensual) 0w
Disponibilidad maquinaria

(mensual) e
N° incidencias (ASEX/otros)
(semanal) Ow

Gasto real vs presupuestado

(mensual) ¢0w
Adherencia al PAM

(mensual) 0w
Cumplimiento del PAM

(mensual) ¢0w

N° servicios de emergencias

(diario/semanal) propuesto
Cobertura dotacién
(diario/semanal) 0w

Inspecciones dentro de parametros
&0

(semanal) -
Tiempo de respuesta

(mensual) ¢0w
Tiempo de solucion

(mensual) ¢w

N° OT correctivas no planificadas
(semanal) propuesto

Fuente: Fuente: Parque Arauco, 2024

79

Dialogos de desempeiio

(mensual) ¢w
Iniciativas de mejora
(trimestral) 0w

Resultado caminata Gerencial
(trimestral) ‘1 e

Dialogos de desempefio

(mensual) ¢0w
Iniciativas de mejora

(trimestral) ¢0w
Adherencia a Maximo***

(mensual) ¢w
Resultado caminata Gerencial
(trimestral) 0w

1. Instancias de gestion: El modelo de gestion cuenta con diversas instancias que

trabajar, para abordar los objetivos definidos para cada instancia:

permitiran ir escalando temas a través de toda la organizacion. Para una correcta

ejecucion de Lean se definieron dialogos de desempeio, con objetivos claros para

cada una de estas instancias, los cuales cuentan con paneles de apoyo visual a

Figura 18.

Diélogos de desempefio Lean

DdD diario

=

Supervisores (lideran)*

DdD semanal

mmmmmmmm

. e .

Jefe de Op. (lidera)

DdD mensual

Center Manager (lidera)

Operadores

Objetivos de la instancia

« Repaso foco del dia, voz del cliente y

reconocimiento

« Revision indicadores de nivel de servicio
« Identificacion de posibles problematicas
« Comunicacion sobre noticias relevantes

Supervisores

« Presentacion y seguimiento de indicadores y planes

de accion levantados en la semana

« Realizacion andlisis causa-raiz problemas

identificados

« Priorizacion de planes de accion a realizar

Fuente: Parque Arauco, 2023

Supervisores MAS

[ ® O 7
- e @ 7

Jefe Op. Jefe S&S Jefe EO**

« Seguimiento cartera proyectos C3, cumplimiento

impacto y validacién nuevos proyectos incorporados

+ Realizacién andlisis causa - raiz problemas con

mayor nivel de complejidad

« Acuerdo de recursos necesarios para ejecucion de

planes
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2. Herramientas de Problem Solving: Para potenciar las instancias, es necesario contar
con herramientas que permitan identificar problematicas y proponer soluciones a

desarrollar:

Figura 19.
Herramientas Problem Solving de Lean.
Analizar el problema dividiéndolo en sus partes componentes, evitando detalles

innecesarios y optimizando los procesos de recopilacién y anélisis de datos

Analisis causa raiz Herramienta 5S

1. ;Por qué no se cumplié la programacién definida de aseo? . . .
Remover los articulos innecesarios

del area de trabajo, eliminando
desperdicios

R: aumento de tiempo en limpieza de pisos

Ordenar

2. ;Por qué ocurrié el aumento de tiempo? (seiton)

Ubicar los articulos en su lugar segin
frecuencia de uso, tamafio, peso,

R: hidrolavadora se apago
Pag entre otros

3. ;Por qué se apag6? o Realizar actividad diaria de limpieza y

R: el motor sufrié un recalentamiento mantencién del érea de trabajo

Disciplina
(sitsuke)

Limpiar
(seiso)
Mantener los avances logrados e

4. ;Por qué sufrié un recalentamiento?

R: se utilizé més de las dos horas recomendadas por el fabricante

5. ;Por qué no se siguié la recomendacion del fabricante?

incorporar variaciones a la
metodologia

Definir instancias de inspeccién como

e parte del proceso para mantener la

. N . practica en el tiempo
R: el operario era nuevo y no contaba con la capacitacién necesaria

Fuente: Parque Arauco, 2023

Para la organizacion, contar con equipos empoderados fue fundamental para lograr una
implementacion efectiva en todas las divisiones, involucrando a la organizacion en el
proceso de mejora continua. Como resultado para las cuentas MAS, se han logrado
importantes avances en eficiencias, procesos e implementaciones. Entre ellos se tiene:

1. Implementacién regional del programa Maximo para rutinas y 6rdenes de trabajo de
mantenimiento.

2. Avances en la implementacién de modelos Lean aseo y mantenimiento.
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3. Implementacion del tablero de indicadores con el resultado de cada uno, donde se
observa la gestién de la operacién del centro comercial.

Estos resultados reflejan el compromiso de todo el personal para lograr la excelencia
en la operacion, una alta participacién en los DdD para proponer nuevas y mejores
iniciativas, la implementacién de soluciones tecnolégicas para medir la gestién de los
proveedores, asi como tableros de indicadores para monitorear el desempefio de cada
area.

Sin embargo, este modelo presenta limitaciones por las siguientes razones:

1. Se enfoca en la identificacion de oportunidades de mejora sin un mecanismo
estructurado para la implementacion de soluciones. Se implementan acciones que no
contribuyen de manera significativa en el proceso.

2. No existe un método o herramienta que permita realizar trazabilidad sobre las iniciativas
que surgen de los dialogos.

3. La metodologia esta orientada en la optimizacion del gasto, lo que puede afectar
negativamente la experiencia de los visitantes, impactando directamente en el servicio
y, por consiguiente, en el trafico de visitantes.

4. Debido a la alta rotacion del personal de servicios generales, no se asegura el proceso,
lo que implica desconocimiento del personal sobre la metodologia Lean, su alcance y
por consiguiente, de los objetivos de la empresa en excelencia operacional.

5. El alcance de la capacitacion en la metodologia llega unicamente a los lideres, lo que
puede generar confusion y resistencia en el personal operativo, ademas de llevar a una

mala ejecucion de las estrategias.



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 82
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

g. Diagnéstico y seleccion de la metodologia.

Partiendo del objetivo general del proyecto que es proponer un modelo de excelencia
operacional para el proceso de servicios generales en el centro comercial Parque la Colina,
el desarrollo de la investigacion se realizé en tres fases donde se plantearon las actividades

para el diagndstico y la seleccion de la metodologia.

Fase Conceptual. En esta se busca:

1. Realizar la definicion del problema y su caracterizaciéon

2. Formular los objetivos (general y especificos) de la investigacion

3. Construir el marco tedérico que permitié contextualizar la investigacion; para este paso
se realizo la lectura de bibliografia especializada relacionada con el objeto de estudio.
Revision de libros, articulos, investigaciones, etc. con el fin de identificar temas clave
que permitieran conceptualizar y elaborar una base en la cual se fundamenta la
investigacion

4. Realizar la caracterizacion de la organizacion, incluyendo informacion relevante para la
investigacion (sector, mision, vision, tamafo, servicios, caracteristicas generales,
estructura organizacional y analisis del sector de centros comerciales)

5. Definir la metodologia y variables que se van a medir con la aplicacion de la

herramienta.

Fase Metodologica. En esta fase se busca:
1. Realizar el disefio de la encuesta para recolectar la informacion respecto al potencial
de mejora en el proceso de servicios generales, las palancas que se deben accionar

para alcanzar ese potencial y un posible plan de cambio que sea adecuado a las
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necesidades de la empresa y que permita asegurar la implementacion y sustentabilidad
de las mejoras detectadas.
2. Realizar el trabajo de campo donde se aplica la encuesta a la poblacién seleccionada

de acuerdo con el cargo y proceso al cual pertenece.

Fase de Resultados

Una vez recogida, registrada y organizada la informacién del trabajo de campo en la
aplicacion de las encuestas, se procedera a revisar si los planteamientos tedricos son
soportados con los datos empiricos. Esto se realizara a través del analisis y la
interpretacion de resultados.

En el analisis se dara respuesta a los objetivos planteados a partir de las mediciones
efectuadas y los datos resultantes. Se detalla la forma como se procede al enfrentar los
datos, las principales lineas de analisis, el orden a seguir, y el tipo de pruebas o técnicas
de analisis que se aplicaran sobre los datos; en el analisis se presentara la situaciéon
actual de la empresa, sus fortalezas y las oportunidades de mejora. Se dara un
significado al resultado del analisis mediante su relacion con todo aquello que se conoce
sobre el problema, presentando el plan para la mejora del modelo de excelencia, las
recomendaciones para la implementacion del plan y las conclusiones finales, las nuevas

perspectivas y lineas de futuro respecto a la investigacion.

h. Procesamiento estadistico de datos

Para la medicién de las variables mencionadas en el capitulo anterior, se recolectaron
los datos de la fuente primaria por medio de la encuesta, los cuales fueron evaluados y
ordenados con el fin de obtener informacion util, que posteriormente sera analizada para

la toma de decisiones y acciones que la empresa estime conveniente.



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 84
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

La muestra fue aplicada a 49 personas seleccionadas de acuerdo a las funciones que
desempeian en el proceso de servicios generales y personal directo de la compania a
cargo de la operacion. Los resultados reflejan la percepcion de cada persona respecto a
la excelencia operacional y como esta influye en el resultado de las actividades del

proceso.

i. Resultados de la encuesta.

La primera parte de los resultados presentados a continuacion, reflejan las
caracteristicas generales y especificas de acuerdo a los atributos vinculados a nuestra
investigacion, concerniente a la poblacion seleccionada. La segunda parte reflejan la
opinién personal de cada uno de los encuestados respecto a los diferentes items

evaluados para cada una de las variables evaluadas.

Parte 1. Datos Generales

La primera parte del cuestionario recoge los datos generales de los encuestados.

Figura 20.

Género de la poblacion encuestada

2%

m Femenino
m Masculino
Otro

Fuente: elaboracion propia



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 85
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

En la figura 20 se observa que la poblacion femenina representa el 59% con un total
de 29 participantes encuestadas y 19 encuestados son del género masculino (39%),
evidenciando que en los procesos de servicios generales, la fuerza laboral esta en
cabeza de las mujeres. Sin embargo, la participacion de los hombres ha venido
incrementandose debido a actividades con mayor grado de dificultad o que requieren

mayor fuerza al ejecutarlas.

Figura 21.

Rango de edad

18%

mDe 26 a 35 anos
mDe 36 a45 anos
De 46 a 55 afos

m Menor de 25 afos

35%

Fuente: elaboracion propia

Como muestra la figura 21, del total de poblacion encuestada, el 39% (19 personas)
se encuentran entre los 26 y 35 afios y el 35% (17 personas) se encuentran entre los 36
y 45 afos. En estos rangos de edad podemos encontrar en su mayoria madres y padres
cabezas de familia que dependen exclusivamente de su trabajo para solventar sus

gastos familiares.

Figura 22.

Area en la que se desempefia
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10% 2%

10% 78%

mLimpieza

m Mantenimiento
Operaciones

m Otra

Fuente: elaboracion propia

El 78% del total de los encuestados se encuentra ubicados en el area de limpieza,
siendo esta la de mayor relevancia dentro del procesos de servicios generales de la

compafia.

Figura 23.

Rango de arios en la compariia

8%

19%

mEntre 1 y 3 afios
8% mEntre 3 y 5 afos
Més de 5 afios

mMenos de un afo

Fuente: elaboracion propia

La figura 23 muestra que el 65% del personal lleva vinculado a la compafiia menos de
un afno, esto se presenta debido al cambio del proveedor del servicio de limpieza a partir
del 01 de julio. La personas que llevan un afio o mas, son aquellas que fueron absorbidas

por el nuevo proveedor para continuar prestando sus servicio dentro del centro comercial.
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Tabla 10.

Cargo desempefiado dentro de la organizacion

Cargo Cantidad
Administrador de contrato 1
Auxiliar de servicios generales 34

Center Manager

Coordinador de mantenimiento
Coordinador de Operaciones
Coordinador de Servicios
Coordinador operativo
Coordinadora de Exc. Operacional
Especialista de servicio

Jefe de Operaciones
Planeador de mantenimiento
Subgerente de Operaciones
Técnico de mantenimiento
Supervisor de Mantenimiento
Asistente de operaciones
Total general

= A A A A AaaaNaaAaaan

H
©

Fuente: elaboracion propia

Como se observa en la tabla 5, el 69% del personal entrevistado pertenece al area de
servicios generales, siendo la poblacién principal objetivo de la investigacion. Los demas
cargos pertenecen a las areas de mantenimiento, operacion y administrativo del centro

comercial.

Parte 2. Calificacion de las variables

La segunda parte de la encuesta esta conformada por ocho (8) secciones de acuerdo
a las variables definidas en el disefio metodolégico. Los encuestados calificaron su grado
de acuerdo o desacuerdo sobre estas variables registrando un numero entre 1y 5, en
donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo. Para la
interpretacion de los resultados, se realizara un procesamiento estadistico elemental,
calculando las frecuencias de respuesta y los porcentajes que estas representan.

Se presentaran los datos agrupados de cada una de las variables, realizando un breve

analisis sobre las ideas mas importantes que surgen de estas.
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Tabla 11.

Resultados de la variable Calidad

Variable Calificacion (Valor / %)
item Calidad 5 4 3 2 1
El proceso de servicios generales 29 10 4 4 2
1.1 | cumple con altos estandares de
calidad 59% | 21% 8% 8% 4%
Se realizan inspecciones de calidad 31 8 7 1 2
1.2 eriédicos en el proceso para
garantizar la satizfaccién del cliente 63% | 17% | 14% 2% 4%
Las acciones correctivas se 30 8 6 3 2
13 implementan de manera oportuna
' para abordar cualquier desviacion de 61% | 17% | 12% 6% 4%
calidad
La calidad en el proceso de servicios 33 8 6 0 2

1.4 | generales es consistente y confiable

en todo momento 68% 16% 12% 0% 4%

La empresa se esfuerza 35 5 7 0 2
15 continuamente por mejorar la calidad
' en el proceso de servicios generales 72% | 10% | 14% 0% 4%

para sus clientes

Fuente: elaboracion propia

El 81% de los encuestados estan de acuerdo en que el proceso de servicios
generales se lleva a cabo con altos estandares de calidad. Sin embargo, existe
oportunidad de mejora en el item 1.3 donde la percepcion desciende al 77%, reflejando
que las acciones de mejora no son oportunas permitiendo que las desviaciones en el

servicio no sean controladas inmediatamente se producen.

Figura 24.

Resultados generales variable calidad
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35,00

30,00

25,00

20,00

15,00

10,00

7,80 (16%)

6,00 (12%)
5,00
2,00 (4%) 1,60 (3%) .
0,00 N [ ]
3 4

1 2

Fuente: elaboracion propia

Tabla 12.

Resultados de la variable Mejora Continua

31,60 (65%)

89

Variable Calificacion (Valor / %)
item Mejora continua 5 4 3 2 1
Participo activamente en iniciativas de 29 8 9 1 2
2.1 | mejora continua en el proceso de
servicios generales. 59% | 16% | 18% 2% 4%
Se realizan reuniones regulares para 30 8 8 1 2
2.2 | discutir y planificar mejoras en el . . . . .
proceso de servicios generales. 61% | 16% | 16% 2% 4%
Las sugerencias de mejora son bien 28 9 10 0 2
2.3 | recibidas y tomadas en cuenta por el . . . . .
equipo limpieza y mantenimiento 57% | 18% | 20% 0% 4%
Se asignan recursos especificos para 32 5 8 2 2
2.4 | implementar mejoras identificadas en . . . . .
los procesos de servicios generales. 65% | 10% | 16% 4% 4%
Las mejoras implementadas en los 25 12 10 1 1
o5 | Procesos de servicios generales son
' efectivas y conducen a resultados 51% | 24% | 20% 2% 2%
tangibles.

Fuente: elaboracion propia

El 76% de los encuestados estan de acuerdo en que la mejora continua esta presente

dentro del proceso de servicios generales, con participacién activa del personal,

iniciativas de mejora, asignacion de recursos y mejoras efectivas para el proceso. Con
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respecto al numeral anterior disminuye la calificacion en 5 puntos porcentuales tanto en
la calificacion general, como en los items individuales, reflejando menor efectividad en las
acciones implementadas asi como menor participacion por todos los actores

involucrados.

Figura 25.
Resultados generales variable mejora continua
35,00
30,00 28,80 (59%)
25,00
20,00
15,00
10,00 9,00 (18%) 8,40 (17%)
5,00
1.80(4%) 1,00 (2%

0,00

Fuente: elaboracion propia

Tabla 13.

Resultados de la variable Eliminacion de desperdicios

Variable Calificacion (Valor / %)
item Eliminacion de desperdicios 5 4 3 2 1
Se llevan a cabo regularmente analisis | 2@ 11 9 1 2
34 | Para identificar y reducir desperdicios
' en los procesos de servicios 53% | 22% | 18% 29, 4%
generales
Se aplican medidas eficaces para 24 12 9 2 2
3.2 | eliminar desperdicios en los procesos . . . . .
de servicios generales 49% | 24% | 18% 4% 4%
3.3 24 11 10 2 2
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Se monitorean de manera sistematica
los niveles de desperdicio en los 49% | 22% | 20% 4% 4%
procesos de servicios generales
Se han implementado tecnologias o 21 11 13 2 2
35 metodologias especificas para reducir
' desperdicios en los servicios 43% | 22% | 27% 4% 4%
generales
La eliminacion de desperdicios ha 28 6 12 1 2
3.5 | contribuido a una mayor eficiencia en . . . . .
los procesos de servicios generales 57% | 12% | 24% 2% 4%

Fuente: elaboracion propia

El 71% de los encuestados estan de acuerdo en la eliminacién de desperdicios que el

proceso de servicios generales se lleva a cabo con altos estandares de calidad. Sin

embargo, existe oportunidad de mejora en el item 1.3 donde la percepcion desciende al

77%, reflejando que las acciones de mejora no son oportunas permitiendo que las

desviaciones en el servicio no sean controladas inmediatamente se producen.

Figura 26.

Resultados generales variable eliminacion de desperdicios

30,00

25,00

20,00

15,00

10,00

5,00

0,00

24,60 (50%)

10,60 (22%) 10,20 (21%)

] -
1 2

Fuente: elaboracion propia




Modelo de excelencia operacional para el proceso de 92
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

Tabla 14.

Resultados de la variable Optimizacién de Procesos

Variable Calificacion (Valor / %)
item Optimizacion de Procesos 5 4 3 2 1
Los procesos de servicios generales 27 13 5 2 2
4.1 | estan bien optimizados para cumplir . . . . .
con sus objetivos 55% | 27% | 10% 4% 4%
Se llevan a cabo regularmente 32 7 7 1 2
evaluaciones de procesos para
4.2 | identificar oportunidades de
optimizacion en los servicios 65% | 14% | 14% 2% 4%
generales
Se asignan recursos especificos para 29 10 7 1 2
43 implementar cambios destinados a
' optimizar los procesos de servicios 59% | 20% | 14% 29, 4%
generales
Las mejoras implementadas en los 31 7 9 0 2
4.4 | procesos de servicios generales han . . 3 5 5
generado resultados positivos 63% | 14% | 18% 0% 4%
Recibe retroalimentacion sobre el 32 8 6 1 2
4.5 | impacto de las mejoras en los
procesos de servicios generales 65% | 16% | 12% 2% 4%

Fuente: elaboracion propia

El 80% de los encuestados coincide en que la optimizacion de procesos se evidencia
de manera importante en el cumplimiento de los objetivos, identificacion de
oportunidades de nuevas optimizaciones, la asignacion de recursos asi como la
retroalimentacion constante sobre el impacto de estas optimizaciones en el proceso de
servicio generales. Sin embargo, se requieren evaluar si aquellas optimizaciones han
impactado de manera positiva el proceso de servicios generales, haciéndolo mas eficaz y

logrando mejores resultados.

Figura 27.

Resultados generales variable optimizacion de procesos
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 15.

Resultados de la variable Habilidades Blandas

30,20 (62%)

Variable Calificacion (Valor / %)
item Habilidades blandas 5 4 3 2 1
5.4 | Existe un liderazgo efectivo en el 28 8 11 0 2
' equipo de servicios generales 57% | 16% | 22% 0% 4%
Se fomenta la comunicacion abierta y 30 8 8 0 3
5.2 | efectiva dentro del equipo de servicios
qenerales quip 61% | 16% | 16% | 0% | 6%
La organizacion promueve el trabajo 32 7 7 0 3
5.3 | en equipo y la colaboracién en los . . . . .
procesos de servicios generales 65% | 14% | 14% 0% 6%
Se ofrecen oportunidades de 31 7 8 1 2
54 capacitacion para desarrollar
' habilidades blandas dentro del equipo | 63% | 14% | 16% 29%, 4%
de servicios generales
Las habilidades blandas son 31 8 7 1 2
5.5 | valoradas y reconocidas en el . . . . .
contexto de los servicios generales 63% | 16% | 14% 2% 4%

El 77% de los encuestados estan de acuerdo que dentro del equipo de servicios

generales se evidencia trabajo en equipo, colaboracion y que estas habilidades son

Fuente: elaboracion propia

valoradas y reconocidos dentro del proceso . Se deben fortalecer habilidades como el
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liderazgo, la comunicacion, asi vincular a todo el personal en procesos de capacitacion
que permitan el desarrollo de habilidades blandas para mejorar el perfil de sus

integrantes y la toma de decisiones.

Figura 28.

Resultados generales variable habilidades blandas
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30,40 (62%)
30,00
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Fuente: elaboracion propia
Tabla 16.
Resultados de la variable Cultura Organizacional
Variable Calificacion (Valor / %)
item Cultura Organizacional 5 4 3 2 1
La cultura organizacional de la 33 6 8 0 2
6.1 | empresa fomenta la innovacién y la . . . . .
mejora continua 67% | 12% | 16% | 0% 4%
Los valores y principios de la empresa 32 6 8 1 2
6.2 | se reflejan en las practicas diarias del . . . . .
equipo de servicios generales 65% | 12% | 16% 2% 4%
La empresa promueve un ambiente de 31 7 8 1 2
6.3 | trabajo colaborativo y de apoyo en el . . . . .
area de servicios generales 63% | 14% | 16% 2% 4%
6.4 | Los lideres de la empresa establecen 30 8 8 1 2
' un ejemplo claro de los valores 61% | 16% | 16% 2% 4%,
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culturales que se esperan en el
equipo de servicios generales

La cultura organizacional influye 30 4 12 1 2
6.5 | positivamente en la eficacia de los . ) . . .
procesos de servicios generales 61% 8% 24% 2% 4%

Fuente: elaboracion propia

El 77% de los encuestados estan de acuerdo en que la cultura organizacional de la
compania esta presente dentro del proceso de servicios generales, fomentando la
innovacion y mejora continua. Se requiere profundizar en los principios y valores de la
compaiia a través de liderazgo claro y transparente que comunique lo que se espera de
cada uno de sus miembros, para que la cultura influya positivamente tanto en sus

miembros como en el proceso en general.

Figura 29.

Resultados generales variable cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 17.

Resultados de la variable Enfoque en el Cliente



Modelo de excelencia operacional para el proceso de 96
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco
Variable Calificacion (Valor / %)
item Enfoque en el cliente 5 4 3 2 1
La satisfaccion del cliente es una 32 4 10 1 2
7.1 ggﬁg(rj;gsen los procesos de servicios 65% 8% 20% 2% 4%
Se recopila regularmente la 32 6 8 1 2
7.2 | retroalimentacion del cliente para
mejorar los servicios generales 65% | 12% | 16% 2% 4%
Las decisiones y acciones en el area 35 4 8 0 2
73 de servicios generales se toman con
' el objetivo de satisfacer las 71% 8% 16% 0% 4%
necesidades del cliente
Los procesos de servicios generales 33 5 9 0 2
74 estan disefiados teniendo en cuenta
' las expectativas y requerimientos del 67% | 10% | 18% 0% 4%
cliente
La organizacion tiene un enfoque 33 6 8 0 2
7.5 | proactivo para anticipar y satisfacer 67% | 12% 16% 0% 4%

las necesidades del cliente

El 77% de los encuestados coinciden en que el servicio esta enfocado hacia el

Fuente: elaboracion propia

cliente, donde se toman decisiones y se realizan acciones para incrementar la

satisfaccion y para anticiparse en la atencion de sus necesidades. Es importante priorizar

la satisfaccion cliente, escuchando su opinién, recopilando la informacién necesaria para

mejorar el proceso, cumpliendo con sus expectativos y requerimientos y actuando

proactivamente para satisfacer y atender sus necesidades.

Figura 30.

Resultados generales variable enfoque en el cliente
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35,00 33,00 (67%)
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Fuente: elaboracioén propia
Tabla 18.
Resultados de la variable Excelencia Operacional
Variable Calificacion (Valor / %)
item Excelencia Operacional 5 4 3 2 1
Se han establecido indicadores claros 27 13 6 1 2
8.1 | para medir la excelencia operacional . . 3 5 5
en el proceso de servicios generales 55% | 27% | 12% 2% 4%
Se han implementado acciones 30 11 6 0 2
8.2 | concretas para mejorar la excelencia . . . . .
operacional en el ultimo afo 61% | 22% | 12% 0% 4%
La excelencia operacional en servicios 30 9 8 0 2
generales tiene un impacto positivo en
8.3 | la eficiencia del proceso al reducir
tiempo, costos, mejorar la calidad y 61% | 18% | 16% 0% 4%
servicio al cliente
Recibe capacitacion periddica sobre 30 7 9 1 2
8.4 cémo contribuir a la excelencia
' operacional en mi area de servicios 61% | 14% | 18% 29%, 4%
generales
Considero que el proceso de servicios 30 10 7 0 2
85 generales se ejecuta con calidad y
' eficiencia, teniendo como foco 61% | 20% | 14% 0% 4%

principal la satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracién propia
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El 80% de los encuestados estan de acuerdo en que la excelencia operacional esta

presente dentro del proceso de servicios generales y sus integrantes. Existen indicadores

claros de lo que se espera del servicio, se han implementado acciones concretas de

mejora continua, el proceso es mas eficiente lo cual ha generado resultados positivos en

reduccion de tiempos, costos y calidad, prestando un servicio de calidad, eficiente y

enfocado al cliente. Como punto de mejora, se deben reforzar las capacitaciones al

personal en los procedimientos, habilidades blandas y resaltar la importancia del papel

que tiene cada persona en la excelencia operacional dentro del proceso de servicios

generales, teniendo en cuenta que la rotacion es alta y que continuamente se debe

garantizar continuidad del servicio sin desmejorar los resultados.

Figura 31.

Resultados generales variable excelencia operacional
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Fuente: elaboracion propia
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j- Analisis de Pareto

De acuerdo con los resultados de las encuestas, se toman las respuestas con menor
votacion de cada variable con el fin de clasificar de peor percepcion a mejor percepcion y
por cual se deberia empezar el andlisis. Posterior a esto se organizan los datos tomados
y se realiza un diagrama de Pareto con el fin de saber cuales son las que tienen mayor
incidencia en la mala percepcién del area de servicios generales con el fin de identificar
cual podria ser el orden de atencion y realizar las mejoras que correspondan.
A continuacion, se muestra en la figura 32 el diagrama de Pareto realizado con los datos

tomados de la encuesta.

Figura 32.

Grafica analisis Pareto
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CULTURA ENFOQUE AL CALIDAD

ELIMINACION DE ORGANIZACIONAL HABILIDADES CLIENTE  MEJORA CONTINUA OPTIMIZACION DE
DESPERDICIOS BLANDAS PROCESOS

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con el andlisis realizado se puede evidenciar que el 80% de las malas
percepciones tienen que ver principalmente con la eliminacion de desperdicios, cultura
organizacional y habilidades blandas. Estos tres factores segun muestra el analisis son
los que mas relevancia tienen a la hora de evaluar la percepcion de la prestacion de
servicio y son los que se revisaran en primera instancia ya que tienen que ver
directamente con el proceso y también con el encaje que hay en términos de cultura

organizacional de la empresa Parque Arauco y el proveedor del servicio.
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9. Plan de Intervencion: Modelo de Excelencia sugerido

Los centros comerciales han evolucionado mas alla de ser simples espacios de
compra, convirtiéndose en ecosistemas urbanos, es decir espacios que combinan la
naturaleza y ciudad. Estos requieren una gestién eficiente de sus recursos para
garantizar sostenibilidad y rentabilidad. Parque La Colina, operado por Parque Arauco,
ha implementado metodologias de excelencia operacional enfocadas en la optimizacion
de costos, particularmente en el area de servicios generales, que representa el 74.8% del
total de sus gastos operacionales.

Si bien se han adoptado practicas basadas en Lean Management para mejorar la
eficiencia, estas iniciativas se han centrado en la identificacion de oportunidades de
mejora sin una implementacion estructurada. Por ello, este plan de intervencién propone
un modelo de excelencia operacional que combine Lean Management con el modelo
EFQM, permitiendo una gestion integral basada en liderazgo, estrategia, personas,
procesos y resultados, y que a su vez, lleve a mejorar los resultados de las variables con
calificacion mas baja: eliminacion de desperdicios, cultura organizacional y habilidades
blandas.

Como se menciona en el numeral 6.7, la tabla comparativa de modelos de excelencia
muestra claramente que Lean y EFQM son totalmente compatibles ya que juntos se
desarrollan en los tres niveles de gestion (estratégico, tactico y operacional), se centran
en todos los procesos claves de la empresa y se enfocan en la excelencia y mejora
continua. Se descarta el modelo Malcolm Baldrige, que si bien se desarrolla en los tres
niveles de gestion al igual que los otros dos modelos, este se orienta mas hacia la

competitividad y los resultados financieros. Razon por la cual se elige una combinacion
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de Lean y EFQM, para crear un solo modelo de excelencia operacional para Parque La

Colina.

a. Modelo de Excelencia Operacional Lean-EFQM para el Centro Comercial
Parque La Colina.
Como se observa en la figura 33, este modelo de excelencia combina los principios de
Lean Management (reduccién de desperdicios, mejora continua y eficiencia) con el
enfoque estructurado del modelo EFQM (liderazgo, estrategia, personas, procesos y

resultados).

Figura 33.

Modelo Lean-EFQM propuesto

LEAN LEAN
Reduccién de Desperdicios Estandarizacion de proceso

EFQM
Liderazgo y gestion del
talento

Sostenibilidad y excelencia

Resultados medibles en
costos, calidad y
competitividad

Fuente: elaboracion propia
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b. Fundamentos del Modelo Lean-EFQM
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El modelo se fundamenta el dos enfoques de excelencia operacional, fortalecido

mediante la aplicacion del ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), orientada a resultados

sostenibles.

procesos en servicios generales.

Enfoque Lean: Eliminacion de desperdicios, mejora continua y optimizacion de

o« EFQM: Marco de referencia basado en liderazgo, estrategia, personas, procesos,

alianzas y recursos, y resultados clave.

e Ciclo PDCA: Aplicacion de Plan-Do-Check-Act para una implementacion agil y

efectiva.

C. Modelo de Excelencia en Servicios Generales

Como lo muestra la tabla 16, este modelo combina Lean y EFQM con estrategias y

acciones concretas para mejorar la eficiencia de los servicios generales en Parque La

Colina.

Tabla 19.

Combinacioén de criterios EFQM y principios Lean

Criterio EFQM

Principios Lean
Aplicados

Estrategia

Acciones

Liderazgo

Compromiso con la
mejora continua y
optimizacion de
recursos.

Fomentar liderazgo
participativo en
servicios generales.

Capacitacion en Lean
y EFQM para lideres
internos.

Empoderamiento del
equipo de trabajo.

Implementar programas
de reconocimiento por
desempefio.

Crear un sistema de
mentoria para
compartir mejores
practicas.
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*Implementar
indicadores de
desempefio y analisis
L redictivo.
Aplicacion de e E)
. Integrar andlisis de Implementar una
estrategias basadas en . .
. datos y Big Data en la :herramienta que
datos y mejora . . . .
E _ continua gestion operativa. permita realizar
strategia ' trazabilidad a las
iniciativas
desarrolladas durante
los DdD.
Definicion clara de Desarrollar un plan Incorporar criterios de
objetivos alineados con estratégico de sostenibilidad y
sostenibilidad. excelencia operacional. eficiencia en el plan.
. ., Realizar encuestas de
Desarrollo del talento y - Aplicar gamificacion y . .
. . bienestar y ajustar
Personas mejora del bienestar recompensas por . g
~ horarios segun
laboral. desempefo. )
necesidades.
Optimizacién de la :
. o Crear alianzas Implementar
Alianzas y relacion con - ,
.. .estratégicas con tecnologia loT para
Recursos proveedores y gestion . . . -
. empresas tecnologicas. \monitoreo predictivo.
eficiente.
Reduccién de . Desarrollar un
Procesos, . Aplicar VSM para
desperdicios y . .___.,_programa de
Productos y o mejorar la organizacion .
o estandarizacion de . mantenimiento
Servicios y eficiencia. .
procesos. autonomao.
Fuente: elaboracion propia
d. Implementacién del Modelo

La implementacion del modelo Lean-EFQM tiene como objetivo optimizar la eficiencia

operativa, reducir costos y mejorar la experiencia del cliente. Para asegurar una

implementacion efectiva, el modelo se desarrolla en cuatro fases interdependientes:

1. Fase de Diagndstico: en esta fase se propone realizar:

¢ Auditoria de procesos: Evaluar la eficiencia actual de servicios generales mediante la

herramienta Value Stream Mapping (VSM).
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Benchmarking: Comparar el desempefio de Parque La Colina con otros centros
comerciales que hayan implementado modelos de excelencia operacional.
Identificacién de desperdicios: Aplicar el principio Lean de eliminaciéon de desperdicios
en mantenimiento, aseo y seguridad (MAS).

Revision de indicadores actuales: Evaluar la alineacion de los KPIs existentes con los
objetivos estratégicos del modelo Lean-EFQM.

. Fase de Planificacion: durante esta fase se busa:

Estructuracion del plan: Realizar el disefio de iniciativas estratégicas alineadas con
Lean y EFQM.

Capacitacion del personal: Formacién en herramientas Lean (5S, Kaizen, Kanban) y
EFQM para asegurar la alineacion con el modelo.

Trazabilidad de las acciones: mejora de la herramienta actual para el monitoreo de
iniciativas generadas en los DdD, que incluya anadlisis de causa raiz, propuesta de
mejora, alcance, responsable, tiempo de ejecucion, avance y cierre.

Disefio de incentivos: Crear programas de reconocimiento para fomentar la mejora
continua y la participacion del personal.

. Fase de Ejecucion: En esta fase se ponen en marcha las diferentes iniciativas
contempladas en la fase de disefo, es decir, la aplicacion del modelo. Se propone:
Despliegue de mantenimiento predictivo: Aplicar herramientas de Big Data y sensores
loT para anticipar fallas y optimizar la gestion de activos.

Automatizacién de procesos: Uso de robots de limpieza y dispositivos de monitoreo
inteligente en bafios y zonas de alto trafico.

Herramienta de trazabilidad para los DdD: uso de herramienta (base de datos) de todas
las iniciativas que surgen en los dialogos que incluya toda la informacién relevante

desde su andlisis hasta el cierre de la misma (Ver Anexo 4).



Modelo de excelencia operacional para el proceso de
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

¢ Seguimiento de KPIs en tiempo real: Monitoreo continuo del impacto del modelo

mediante paneles de control y reportes periédicos.

4. Fase de Evaluacion: en esta fase se realiza la medicion de resultados:

105

e Analisis de datos y KPIs: Comparar los resultados obtenidos con las metas definidas en

la fase de planificacion.

¢ Aplicacion del ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act): Ajustar procesos segun los hallazgos

del monitoreo.

o Evaluacion de impacto: Medir la reduccion de costos, mejora en tiempos de respuesta

y satisfaccion del cliente.

o Retroalimentacion del personal: Aplicar encuestas y entrevistas para asegurar la

sostenibilidad del modelo Lean-EFQM.

La tabla 20 muestra las herramientas mencionadas que se aplicarian a cada

subproceso, asi como su funcionalidad dentro del modelo.

Tabla 20.

Herramientas Lean y EFQM aplicadas al modelo

Subproceso

Herramienta / Actividad

Funcionalidad / Propésito

Mantenimiento

Mantenimiento predictivo
(loT + Big Data)

Anticipar fallas y mejorar
disponibilidad de equipos.

Ciclo PDCA

Evaluar y mejorar continuamente
las rutinas y resultados.

Formacion en 5S y Kaizen

Organizacion del entorno de
trabajo y mejora continua por
parte del equipo.

Kanban

Gestion visual de tareas y
reposicion de insumos.

KPIs de desempefio

Medicion de tiempos de respuesta
y fallos criticos.
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Sensores inteligentes y Automatizar tareas repetitivas y
robots de limpieza focalizar recursos.

Value Stream Mapping Identificar desperdicios y optimizar
(VSM) rutas y tareas.

Aseo

Ajustar frecuencias de limpieza en

Ciclo PDCA funcion de datos operativos.

Implementar orden, limpieza y

Formacion en 5S L ,
estandarizacion de areas.

Registrar, monitorear y dar

Trazabilidad de iniciativas . . .
seguimiento a mejoras aplicadas

DdD
(DdD) en el subproceso.
L. Enfocar la gestion de
Mantenimiento y mantenimiento y limpieza desde
aseo Formacién en EFQM yimp

los criterios de excelencia
organizacional.

Analisis de Causa Raiz /5 |Identificacion de causas raiz ante
Porqués eventos inesperados

Fuente: elaboracion propia

Se parte de las capacidades actuales de Parque Arauco para construir una propuesta
integrada y optimizada. La figura 34, muestra las cuatro fases como etapas
interdependientes, incluyendo en cada etapa sus actividades clave, avanzando desde el

diagndstico hasta la evaluacion final, para comunicar progreso y mejora continua.

Figura 34.

Etapas de desarrollo del modelo Lean-EFQM
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FASE DE

FASE DE EVALUACION

EJECUCION

FASE DE
PLANIFICACION

FASE DE
DIAGNOSTICO

Fuente: elaboracion propia

e. Cronograma de implementacion del modelo Lean-EFQM
Se plantea un cronograma de 12 meses dividido en las fases planteadas en el

numeral 9.4, asegurando una implementacion escalonada y sostenible.
Fase 1: Diagnéstico
Actividades clave:

1. Auditoria de Procesos

2. Benchmarking

3. lIdentificacion de desperdicios

4. Revision e indicadores actuales

Fase 2: Planificacion

Actividades clave:

1. Estructuracion del plan

2. Capacitacion del personal

3. Trazabilidad de las acciones

4 . Diseino de incentivos
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Fase 3: Ejecucion

Actividades clave:

1.
2.
3.
4.

Despliegue de mantenimiento predictivo
Automatizacién de procesos
Herramienta de trazabilidad para los DdD

Seguimiento de KPI’s en tiempo real

Fase 4: Evaluacion

1.

2.

3.

4.

actividades de acuerdo a la fase que corresponda.

Andlisis de datos y KPI's
Aplicacion del ciclo PDCA
Evaluacién de impacto

Retroalimentacion del personal

La figura 35 detalla graficamente el tiempo de implementacion de cada una de las

Figura 35.

Cronograma de implementacion del modelo de excelencia

108
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Cronograma de Implementacién - Modelo Lean-EFQM (Jun 2025 - Jun 2026)

Fases
Diagnéstico
Retroalimentacion del personal Planificacién -
N Ejecucién
Evaluacién de impacto [ ™88 Evaluacion -
Aplicacién del ciclo PDCA -
Andlisis de datos y KPIs .

Seguimiento de KPIs en tiempo real

Herramienta de trazabilidad para los DdD _

Automatizacion de procesos

Despliegue de mantenimiento predictivo
Disefio de incentivos
Trazabilidad de las acciones
Capacitacioén del personal r
Estructuracioén del plan ‘ ‘
Responsables
Revisién de indicadores actuales G P |
erente de centros comerciales
Identificacion de desperdicios Gerente de operaciones
Jefe de Excelencia Operacional
Benchmarking Center Manager
Jefe de operaciones mall
Auditoria de procesos .
Jefe Contratista
Supervisor/ Coordinador
“ N N NeJ N “ N} © © © © © ©
v v v v
& N & 3 R W ¢ 5 > & Q& S
S N W i o & F N @ X ks N
Fecha

Fuente: elaboracioén propia

f. Implementacion de Mejoras en Servicios Generales

Para garantizar la eficiencia operativa y la excelencia en la prestacion de servicios
generales, se han contemplado algunas mejoras enfocadas en limpieza, mantenimiento y
sostenibilidad. Estas se basan en la integracion de tecnologias avanzadas, metodologias
Leany criterios del modelo EFQM, permitiendo optimizar los procesos, disminuir los costos
y mejorar la experiencia de los clientes y locatarios del centro comercial.

Gestion Inteligente de Limpieza
Acciones:
e Instalacién de sensores en bafios y zonas comunes para activar limpiezas segun
necesidad.

¢ Uso de robots auténomos de limpieza en areas de alto trafico.
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Impacto esperado:

v Reduccién de costos operativos en limpieza en un 25%.

v Mayor eficiencia y satisfaccion del cliente.
ii. Mantenimiento Predictivo y Automatizacion

Acciones:

o Implementacion de IA y sensores loT para monitorear ascensores, escaleras
eléctricas y climatizacion.

¢ Integracion con Big Data para predecir fallas antes de que ocurran.

o Creacion de un equipo especializado en mantenimiento digital para supervisar
tecnologias implementadas.

Impacto esperado:

v Reduccién del 30% en fallas técnicas y tiempos de inactividad.

v" Aumento de la eficiencia energética en un 20%.

v Mayor seguridad y operatividad del centro comercial.
ili. Gestion de Residuos y Sostenibilidad

Acciones:

¢ Instalacién de contenedores inteligentes con sensores de llenado.

o Campanas de reciclaje con incentivos para clientes y locales comerciales.
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e Creacion de un programa de reduccién de plasticos y empaques para locatarios del

centro comercial.
Impacto esperado:
v Reduccién del 40% en residuos no reciclables.
v" Mayor cumplimiento de normativas ambientales.

v" Mayor compromiso de locatarios con la sostenibilidad.
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9.7 Mapa de procesos actual Vs. Propuesto
Como lo muestra la figura 36, el actual mapa de procesos de Parque La Colina, incluye
la operacion de activos inmobiliarios, sin hacer mencion explicita al proceso de servicios

generales (MAS) el cual es el mas importante en la operacion del centro comercial.

Figura 36.
Mapa de procesos actual de Parque Arauco

Mapa de Procesos
Parque Arauco

PROCESOS ESTRATEGICOS

Direccionamiento Gestion de

estratégico operaciones

PROCESOS CORE

Gestion de Operacion de
proyectos Gestion comercial activos
inmobiliarios inmobiliarios

PROCESOS SOPORTE

SVAVSTAILNI
SHLAVI SVTHANOIDOVASILVS

Tecnologias de

informacion

REQUISITOS D E LAS PARTES
INTERESADAS

Controlariay

auditoria

Fuente: SGA Parque Arauco

La figura 37, presenta una nueva version del mapa de procesos para el modelo
propuesto, que apunta a la excelencia operacional a través de la gestién de servicios

generales y su planeacion, todo bajo la gobernanza de la operacion de activos fijos.
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Figura 37.
Mapa de procesos propuesto para el modelo de excelencia

Mapa de procesos propuesto para el modelo de excelencia

Procesos Estratégicos

Direccionamiento . .
o Gestion de operaciones
Estratégico

Procesos Core

Gestion de Operacion de

activos ﬁjos

proyectos Gestion Comercial
inmobiliarios

Procesos Soporte AT -

Mantenlmlento “\

Gestlén de
servicios

/1 A
Personas y Tecnologias de JAdministraciony \ (MAS) R /
Gestion legal
desarrollo informacion finanzas .
TS Planea ion _——
" . Gestion de
. . Gestion de Contraloria y .
Mejora continua ; ey marketing y
safety & security auditoria e
experiencia

Fuente: elaboracion propia

Requisitos de las partes interesadas
sepesaldjul sajed se| ap uoldoejsijes

9.8 Estimacion de costos para la implementaciéon del modelo Lean-EFQM

Para asegurar una ejecucion efectiva y sostenible, se ha realizado una estimacion
de costos necesarios para implementar el modelo, categorizados en recursos humanos,
técnicos-tecnolodgicos y econdmicos. Con esto se busca maximizar el uso de herramientas
disponibles, ademas de garantizar una implementacion escalonada, eficiente y con una
inversion cuidadosamente controlada. La tabla 21 muestra el desglose de los recursos por

cada actividad.

Tabla 21.

Estimacién de costos
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Costo Estimado

Tipo de Recurso Descripcion Detallada (COP)
1. Recursos Humanos
Consultor Lean (freelance) Aud|tor|§ \./SM' benchmarking, diagnostico $ 20.000.000
desperdicios (1 mes)
Capacitadores internos/externos Formacion Lean (5S, Kaizen, Kanban)y $ 20.000.000

EFQM (3 talleres virtuales para 100

Reconocimientos no monetarios, rankings,

Incentivos al personal $ 10.000.000

diplomas
Tiempo del personal actual Implementacion y gvaluac!on (|ncIU|d.o‘ $ )
dentro de sus funciones, sin costo adicional)
Subtotal Recursos Humanos $ 50.000.000

2. Recursos Técnicos-Tecnologicos

Mantenimiento predictivo en bafos,

Sensores loT (50 uds - piloto) . $ 50.000.000
escaleras, zonas de trafico
Robots limpieza (2 leasing anual) Automatizacion limpieza en zonas criticas $ 30.000.000
Herramnanta de trazabilidad (Excel/Sheets Base de datos para seguimiento iniciativas ~ $ 5.000.000
mejorado)
Dashboard KPIs (Power Bl / Data Studio) Seguimiento en tiempo real $ 10.000.000
Herramientas VSM / KPI Uso de software libre o actual (Excel, $ )
Google)
Subtotal Técnicos-Tecnolégicos $ 95.000.000

3. Recursos Econémicos (Otros costos)
Desarrollo interno de plan de
reconocimiento
Uso de plataformas gratuitas — sin costos

Disefio programa de incentivos Incluido en RH

Licencias software (si aplica) adicionales $ -
Subtotal Econémicos $ -
Total General $ 145.000.000

Fuente: elaboracion propia

9.9  Medicién del Exito de implementacién del modelo Lean-EFQM (KPls)

Para evaluar la implementacion del modelo de excelencia operacional Lean-EFQM
en el Centro Comercial Parque La Colina, se han disefiado una serie de indicadores que
permiten medir la eficiencia, sostenibilidad y calidad del servicio en diversas areas
estratégicas. Estos indicadores abarcan liderazgo, estrategia, gestion del talento,
alianzas, procesos operativos y resultados clave, asegurando un enfoque integral basado
en la mejora continua y la optimizacion de recursos. A través del monitoreo constante de
estos KPls, se busca garantizar un desempefio 6ptimo en los servicios generales,
mejorar la experiencia de clientes y colaboradores, y fomentar una cultura organizacional

centrada en la excelencia y la innovacion.
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Tabla 22.
Indicadores de desempefio para el nuevo modelo Lean-EFQM
. ol Unidad d
Categoria Indicador Formula / Métrica :I:e:i dae
['caoa:i?Edlf C;‘K/Irms?on en Total de horas de formacion / Horas/
P # empleados capacitados Empleado
empleado
Liderazgo y Tf;ar:§::g:|paC|on en (# empleados reconocidos / # o
Cultura prog . total empleados) * 100 °
o reconocimiento
Organizacional (# herramientas
Nivel de adopcion de implementadas / # o
herramientas Lean-EFQM  herramientas planificadas) * °
100
Redruci')‘:;l‘lz Z;Stos [(Costo inicial - Costo final) / o
ope .a(.; Costo inicial] * 100 °
servicios generales
Estrategia y . (# herramientas activas / #
Gestion Basada gsgli(;iaherlg?ms:tfs de herramientas disponibles) * %
en Datos y®ey 100
Grado de .a’utomatlza.m.on (# procesos automatizados / #
en la gestion de servicios rocesos manuales) * 100 %
generales P
Tasa de.part|C|paC|on en (# empleados en gamificacion
estrategias de . %
Personas y e / # total empleados) * 100
Desarrollo del gamificacion
Talento Tiempo promedio de Promedio de dias desde la
adaptacion a nuevas implementacion hasta la Dias
metodologias adopcion
Indice de integracion de  (# herramientas tecnoldgicas
tecnologia en la activas / # herramientas %
Al operacion disponibles) * 100
R lanzas y Implementacién de 10T en | (# sensores instalados / # o
ecursos monitoreo predictivo sensores planificados) * 100 °
Optimizaciéon del uso de  [(Consumo inicial - Consumo o
recursos operativos final) / Consumo inicial] * 100 °
Procesos, Reduccién de [(Desperdicio inicial -
Productos y desperdicios en procesos Desperdicio final) / %
Servicios operativos Desperdicio inicial] * 100
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Eficiencia en limpieza
basada en demanda

(# limpiezas activadas por
sensores / # limpiezas totales)
*100

%

Reduccién del tiempo
promedio de inactividad
de equipos

[(Tiempo inactivo inicial -
Tiempo inactivo final) /
Tiempo inactivo inicial] * 100

%

Resultados Clave
y Sostenibilidad

Retorno de inversion
(ROI) en mejoras
operacionales y de
sostenibilidad

[(Ahorro generado - Inversion
realizada) / Inversion
realizada] * 100

%

Fuente: elaboracion propia

El modelo de excelencia operacional Lean-EFQM propuesto, es un giro de 180° hacia

la optimizacién de los servicios generales y la gestion eficiente de los recursos. Al combinar

la disminucién de desperdicios y la mejora continua de Lean con el enfoque estructurado

y estratégico de EFQM, se puede lograr un marco de trabajo solido que fomente la

sostenibilidad, la eficiencia operativa y el servicio al cliente. Su implementacion podria

generar una evolucion estratégica para Parque La Colina, consolidandolo como un

referente en la excelencia operacional y la sostenibilidad en la industria de los centros

comerciales.
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10. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones
En el desarrollo de este trabajo se realizé una revisién de la literatura con el fin de
identificar referentes tedricos fundamentales sobre modelos de excelencia
operacional, a partir de la investigacion y revisién de estos, se lograron estableces las
principales teorias y enfoques de los diferentes modelos de excelencia operacional y
como se podrian aplicar al caso de estudio trabajado.
Se realizo un analisis situacional del centro comercial Parque La Colina en donde se
pudo tener una vision clara del estado actual de los procesos que llevan a cabo el
area de mantenimiento y servicios generales. Para ello se usé un analisis PESTEL
que permitié evaluar los factores macro ambientales que afectan directamente la
calidad y eficiencia, ademas con las cinco fuerzas de Porter donde se identificaron
todos los factores competitivos del sector haciendo énfasis en la excelencia
operacional de los servicios generales.
Por ultimo, se realizé una encuesta a las partes interesadas; todas estas herramientas
permitieron tener un panorama claro sobre las oportunidades de mejora del area y de
qué forma se podria implementar un modelo de excelencia operacional que permita
abordar las areas con mayor incidencia en la mala prestacion y realizar acciones para
empezar a brindar mejoras continuas tanto al area como a los procesos que presta al
centro comercial Parque La Colina. Los hallazgos de estos analisis dieron como
resultado oportunidades de mejora relacionados con la reduccion de desperdicios, ,
cultura organizacional y habilidades blandas.
Una vez realizado el comparativo de los modelos de excelencia operacional se eligio

la combinacion de los modelos EFQM y Lean, ya que, combinar Lean con EFQM
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proporciona un enfoque agil, sostenible y orientado a resultados. En los Servicios
Generales del centro comercial, esta integracion mejora la eficiencia, reduce costos,
asegura la calidad y sostenibilidad y facilita una gestion proactiva e innovadora. Esto
permite no solo optimizar las operaciones diarias, sino también fortalecer la posicion
del centro comercial como un referente en eficiencia, calidad y responsabilidad
corporativa. Se sugiere un modelo de excelencia operacional que permite ayudar a la
compafiia a complementar el actual en donde se evidenciarian mas aspectos a tener
en cuenta y habra una mayor trazabilidad de los procesos y procedimientos del area.
Buscando que el centro comercial Parque La Colina pueda implementar planes de
mejora eficientes y ayuden a la mejora continua de las operaciones.

Para garantizar una transicion eficiente hacia el modelo de excelencia en los servicios
generales del Centro Comercial Parque La Colina, se propuso la implementacion de
un plan en fases estructuradas que permiten un desarrollo ordenado, controlado y
adaptable a las necesidades del centro comercial, con estrategias y acciones
concretas que permiten mejorar el proceso de servicios generales. Las fases
sugeridas para el desarrollo del plan de implementacién son: 1. Fase de Diagndstico,
2. Fase de Planificacion, 3. Fase de ejecucion y, 4. Fase de Evaluacion. Se propone
implementar mejoras en lo servicios dividas en categorias: gestion inteligente de
limpieza, mantenimiento predictivo y automatizado y gestién de residuos y
sostenibilidad. Finalmente, se propone la medicion del éxito del modelo a través de
indicadores que miden la gestién continua en el proceso.

Se evidencian los avances de Parque Arauco en la gestion de servicios generales,
destacando el uso de herramientas Lean para optimizar Mantenimiento, Aseo y
Seguridad (MAS). Sin embargo, su modelo actual presenta falencias en cuanto a la

falta de un enfoque integral que limita los cambios estratégicos, deficiencias en cultura
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organizacional y formacion en habilidades blandas, insuficiente gestion de los datos y
poca efectividad en la implementacién de mejoras. El modelo Lean-EFQM propuesto
corrige estas deficiencias al combinar eficiencia operativa con una vision estratégica,
fortaleciendo la cultura organizacional, optimizando procesos con tecnologia y

garantizando sostenibilidad.

Recomendaciones

Basados en los resultados de este trabajo se hacen las siguientes recomendaciones:

Mantener la estrategia de mejora continua, continuando con la aplicacion del modelo
Lean-EFQM, fortaleciendo la cultura organizacional dentro del centro comercial. La
implementacion de ciclos de retroalimentacion asegura la continua identificacion e
oportunidades de optimizacién de los procesos de Servicios Generales.

Realizar seguimiento activo a los aspectos que estén incluidos en el modelo con el fin
de poder tener datos comparables y medibles los cuales permitan dar mas informacion
a la gerencia al momento de la toma de decisiones relevantes para el area.

La debida socializacién de los nuevos modelos se debe hacer con todas las partes
involucradas creando espacios de retroalimentacion y sugerencias que permitan que el
modelo evolucione de la mano con las personas que estan directa e indirectamente
involucradas en este. Para ello deben crearse espacios y estrategias de comunicacion
efectiva y asertiva con el fin de hacer clara toda la informacién, uso y propdsito de este.
Se puede adecuar el modelo a otras areas de la compania con el fin de de replicar las
mejoras obtenidas en los servicios generales y ampliar su impacto positivo.

Replicar el modelo en los demas centros comerciales del Parque Arauco con el fin de
tener una estrategia unificada que sirva para mejorar todos los temas en los que el

modelo se utilice.
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Programar auditorias internas para evaluar la correcta aplicacion del modelo,
identificando oportunidades en el proceso y garantizando que los estandares de calidad
se mantengan en el tiempo.

Implementar programas de capacitacion periédica para actualizar al personal en buenas
practicas, nuevas metodologias en limpieza, mantenimiento y seguridad, asi como en
normatividad vigente.

Desarrollar una estrategia integral de gestion del cambio que articule de forma
coherente la capacitacion, la comunicacion, los resultados rapidos (quick wins) y el
liderazgo interno. Esta estrategia debe partir del reconocimiento de que el cambio
organizacional no solo implica redisefiar procesos, sino también transformar
comportamientos, percepciones y habitos arraigados en el personal operativo y
administrativo.

Desarrollar un plan de contingencia para dar respuesta ante posibles incidencias en el
proceso de servicios generales que garantice la continuidad operativa y minimice el

impacto en la experiencia al cliente.
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