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Resumen Ejecutivo  
 
 
 

El presente informe presenta las actividades realizadas en la habilitación 

profesional ejercida en SGS Chile. 

 

Las actividades realizadas, estuvieron enfocadas en 3 unidades de servicio como 

son Environment head and safety(EHS), Agriculture Food and Life(AFL) y 

Consumer and retail Services(CRS). De estos servicios concretamente se hizo 

una evaluación y levantamiento de proyectos, facturación y cobranza. 

 

En empresas que prestan servicios de certificación e inspección del medio 

ambiente y alimentación como lo es SGS, es de vital importancia llevar un control 

de los proyectos, ya sea, por los costos e ingresos asociados al contrato, como 

también, por la importancia de cumplir con los servicios prestados al cliente, 

personal y equipos adecuados, ya que en varios casos se debe llevar un 

monitoreo constante (24/7) y en el caso de que los índices estén alterados debe 

darse la alerta ambiental adecuada. 

 

Se realizó un sistema de control interno de facturación y cobranza dentro de las 

áreas de EHS y AFL, con el fin de generar un mayor servicio, obteniendo como 

consecuencia un crecimiento en las ventas. 

 

 



 
Evaluación Intermedia  

 

 

 



 
 
 

 



Evaluación Final  
 
 

 

 
 



 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
 
 
 



 
Índice 

 
                                                                                                                        Página 

Capítulo 1: Introducción                                                                                         1 

 
1.1Problema y Justificación                                                                            2                                                                                                                                    
1.2 Objetivo General                                                                                       3 
1.3 Objetivos Específicos                                                                               3 
1.4 Metodología                                                                                              4 
1.5 Antecedentes de la empresa                                                                    4 
 

Capítulo 2: Antecedentes                                                                                       7 
 

2.1 Áreas abordadas en la empresa EHS, AFL y CRS                                  7                                                                                                                                     
2.2 Tipos de muestreo                                                                                    8 
2.3 Métodos para la prestación de servicios                                                  8 
2.4 Documentos para la facturación y cobranza                                            9 
 

Capítulo 3: Descripción detalla de actividades realizadas                                10 

 
3.1 Evaluación de Proyectos                                                                        10                                                                                                                                   
3.2 Evaluación de Clientes                                                                           14 
3.3 Generación de KPI                                                                                  17 
3.4 Levantamiento de Proyecto Automatización                                           23 
3.5 Facturación                                                                                              31 

 
Capítulo 4:  Reflexión y Resultados                                                                   38 

 
Capítulo 5: Conclusiones                                                                                     42 

 
Capítulo 6: Referencias Bibliográficas                                                               43 

 
Anexos                                                                                                                   44 

 
Anexo 1: Orden de inspección                                                                            44 

 
Anexo 2: Formato solicitud de viajes                                                                 45 

 
Anexo 3: Informe de terreno                                                                               46 

 
Anexo 4: Cadena de custodia                                                                             48 

 
Anexo 5: Estado de pago                                                                                    50 

 



Anexo 6: Informe de laboratorio                                                                          51 
Anexo 7: Orden de compra                                                                                   52  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



Índice Tablas 
 

   Página 

Tabla 3.1: Comparación valores máximos y mínimos en lo que va de contrato    12 
Tabla 3.2: Comparación Costos e ingresos del contrato Oferta, QVW y lo real      12 
Tabla 3.3: Resumen Técnico y económico del contrato                                                           13 
Tabla 3.4: Personal designado al contrato                                                              13 
Tabla 3.5: Flota designada al contrato                                                                    13 
Tabla 3.6: Cantidad de muestras por rango de clientes                                          14 
Tabla 3.7: Ingreso de los 10 clientes con mayor Revenue en EHS                             15 
Tabla 3.8: Clientes con mayor cantidad de muestras e ingresos                            15 
Tabla 3.9: Tiempo de muestreos puntuales y compuestos                                                 16 
Tabla 3.10: Resumen tipo de muestreo e ingreso por centro de costo                  16 
Tabla 3.11: Tiempo del personal en muestrear y redacción de informes                17 
Tabla 3.12: Ageing UR EHS noviembre                                                                       33 
Tabla 3.13: Ageing UR AFL noviembre                                                                                                    34 
Tabla 3.14: Compromiso de facturación EHS por semana y área de negocio       35 
Tabla 3.15: Compromiso de facturación AFL por semana                                      35 
Tabla 3.16: UR por cliente                                                                                       36 
Tabla 3.17: Justificaciones por cliente UR atrasada                                               37 
Tabla 3.18: Acciones a seguir para el proyecto                                                      38 
Tabla 3.19: Avance de facturación por semana                                                      40             

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
Índice Figuras 

 
    Página 

Figura 1.1: Metodología abordada                                                                            4 
Figura 3.1: Días de vacaciones año 2018                                                              19 
Figura 3.2: Valor provisiones de vacaciones por mes año 2018                            19 
Figura 3.3: Disminución en días de vacaciones por mes                                        20 
Figura 3.4: Provisiones estimadas vacaciones 2018                                               20 
Figura 3.5: Porcentaje por días de anticipación en solicitud de pasajes                22 
Figura 3.6: Costos asociados a viajes                                                                     22 
Figura 3.7: Metodología de trabajo                                                                          26 
Figura 3.8: Mapa de proceso ENVI                                                                          27 
Figura 3.9: Diagrama de flujo área productiva EHS                                                                       28 
Figura 3.10: Flujo toma de datos en terreno                                                            29 
Figura 3.11: Diseño proceso de muestreo                                                               30 
Figura 3.12: Analisis de recurrencia UR                                                                   36 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1 
 

Capítulo 1: Introducción 

 
 
La evaluación de proyectos, tienen una importancia vital en la planeación del 

desarrollo económico y social de la empresa, donde continuamente se requiere 

optimizar los recursos financieros (que son escasos) con la finalidad de tener la 

mayor utilidad posible.  

 

La empresa debe llevar un monitoreo constante de sus proyectos. La evaluación 

de éstos consiste en analizar las ofertas técnicas y su rentabilidad económica de 

cada uno, comparando lo ofertado, los datos ingresados en el sistema y la realidad 

de este. 

 

Las empresas deben enfrentarse a un mundo que cada vez es más globalizado, 

por lo que se hace inevitable utilizar la tecnología para adquirir mejores 

herramientas que permitan obtener ventajas para competir en el mercado, ya que 

al ser el cliente, quien determina el servicio que requiere, es deber de la empresa 

responder de manera oportuna y eficiente para satisfacer la necesidad planteada. 

Es por lo expuesto, que se estima fundamental para poder mantener a la empresa 

activa en el mercado hacer una mejora continua, ya sea con los tiempos de 

entrega, la calidad del servicio, entre otros.  

 

Para poder entregar un servicio de calidad es necesario que todas las áreas 

involucradas de la empresa trabajen conjuntamente, es decir, cumplan con cada 
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una de sus funciones, además de tener un buen método de trabajo, un proceso 

eficiente y una buena implementación tecnológica. 

 

En el presente proyecto, se requiere automatizar informes del área Environment, 

Health and Safety (EHS) como primera prioridad, para, a continuación, 

implementar esta mejora en otras áreas como Agriculture Food and Life(AFL) y 

Consumer and Retail services(CRS).  

 

Para abordar este tema se planteó la justificación del problema, se analizó la 

situación actual del proceso desglosando cada una de las actividades dentro del 

mismo, para luego sugerir alternativas de solución al problema. 

 
1.1 Problema y Justificación 

 

Uno de los problemas es el bajo control en los proyectos de los negocios, en 

cuanto a los costos e ingresos, existen problemas de planificación ya sea con la 

insuficiencia de recursos y de personal, fechas estipuladas que no se cumplen, 

cambios en el contrato no informados oportunamente.  

 

No hay un control constante a los coordinadores de contrato en el tema de 

facturación, ya que en muchos casos éste no se podía realizar por problemas 

internos, ya sea por el no envío de informes que se retrasan en laboratorio o por 

no enviar el estado de pago, además del retraso de los clientes para el envío de 

órdenes de compra o aprobaciones de los estados de pago correspondientes. 
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Otro de los problemas detectados, se produce en el proceso de elaboración de 

informes de terreno y laboratorio, ya que de la totalidad de informes, un 65% de 

estos viene con errores, ya sea por equivocaciones al completar la información el 

inspector o por el no entendimiento de la letra de los inspectores que completan la 

cadena de custodia. 

 

1.2 Objetivos Generales 

 

 Diseñar una metodología de análisis e implementación de mejoras en los 

procesos de EHS y AFL, ya sea en facturación, cobranza, evaluación de 

proyectos y generación de KPI. 

 

 1.3 Objetivos específicos 

 Evaluar proyectos críticos de la empresa. 

 Modelar el proceso actual del área. 

 Identificar puntos críticos.  

 Levantamiento proyecto automatización de informes de terreno y 

laboratorio. 

 Generación de KPI para gestionar días de vacaciones y controlar la compra 

de pasajes. 

 Elaborar una metodología de facturación y cobranza.  

 

 

 



4 
 

1.4 Metodología 

 

Para alcanzar los objetivos establecidos, se realizó la siguiente metodología, 

basándose en la metodología general para la preparación y evaluación de 

proyectos,  adaptando esta metodología a las necesidades de la empresa, para 

mejorar la toma de decisiones, disminuir los costos y aumentar la utilidad. 

 

Figura 1.1 Metodología  

 

 
1.5 Antecedentes de la Empresa 

 
La empresa donde se realizó la práctica es SGS, una compañía de inspección, 

verificación, prueba y certificación líder en el mundo. 

Establecida en 1.878, SGS transformó el comercio de granos en Europa 

ofreciendo servicios innovadores de inspección agrícola. La Compañía se registró 

en Ginebra como Société Générale de Surveillance en 1.919. 
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Actualmente cuenta con más de 2.400 oficinas y laboratorios por todo el mundo, 

con una red de empleados de alrededor de 95.000, la casa matriz en Chile está 

ubicada en Puerto Madero 130, en la comuna de Pudahuel. 

 

SGS se encuentra en Chile desde 1951, ofreciendo servicios de alta calidad en 

cuanto a inspecciones, certificaciones, verificaciones y análisis. Hoy en día se 

puede encontrar a lo largo de Chile desde Arica a Punta Arenas, suministrando 

una alta gama de servicios para proyectos de petróleo, gas y químicos, agrifood 

(seguridad e higiene en el sector agro-alimentario), productos de consumo, 

sistemas de certificación, industrial, automotriz, minerales y medioambiente.  

 

La visión de la empresa es: 

“Nuestro objetivo es ser la organización de servicios más competitiva y más 

productiva del mundo. Nuestras competencias centrales en inspección, 

verificación, prueba y certificación se mejoran continuamente para ser las mejores 

en su clase 

 

Ellos están en el corazón de lo que somos. Nuestros mercados elegidos estarán 

determinados únicamente por nuestra capacidad de ser los más competitivos y 

brindar constantemente un servicio inigualable a nuestros clientes en todo el 

mundo”. 

 

 

 



6 
 

La misión de la empresa es:  

“Buscamos ser personificados por nuestra pasión, integridad, espíritu 

emprendedor y nuestro espíritu innovador, mientras nos esforzamos 

continuamente por cumplir con nuestra visión. Estos valores nos guían en todo lo 

que hacemos y son la base de nuestra organización”. 
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Capítulo 2: Antecedentes 

 

Antes de empezar con el detalle de las actividades realizadas, en este capítulo se 

definirán conceptos y se entregara información necesaria para comprender mejor 

los conceptos que se trabajaron en la práctica tutelada. 

 

2.1 Áreas abordadas en la empresa EHS, AFL y CRS 

  

o Environment, Health & Safety (EHS): Medio ambiente, salud y seguridad. 

Estudia e implementa aspectos prácticos de la protección del medio 

ambiente y la seguridad en el trabajo, en resumen, constituye la base de lo 

que las organizaciones deben hacer para asegurar que sus actividades no 

causen daño al medio ambiente y a ellos como organización, velando por la 

seguridad de sus trabajadores. Environment se divide en 6 subsectores 

dentro de SGS como lo son Monitoreo de Aguas, Aire, Emisiones, Higiene 

Industrial, Laboratorio y Consultoría. 

o Agriculture Food and Life (AFL): Agricultura, comida y vida. En términos 

sencillos el proceso consiste en que a medida que los productos agrícolas 

avanzan de un campo a otro, requieren de un seguimiento continuo. SGS 

ofrece un servicio que reduce el riesgo, mejora la calidad y productividad. 

 

o Consumer and Retail Services (CRS): Bienes de Consumo y venta al por 

menor. Desde textiles a electrodomésticos. SGS facilita la calidad, el 

cumplimiento y la seguridad de los productos de consumo mencionados. 
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2.2 Tipos de muestreo  

Dentro del área de Environment se encuentra el negocio de monitoreo de aguas, 

en este negocio se realizan dos tipos de muestreo: 

- Muestreo Puntual: Se hace manualmente, se realiza cuando se necesita 

saber un dato inmediatamente después del muestreo, se utiliza 

regularmente para el muestreo de datos como oxígeno disuelto, PH y 

temperatura. 

- Muestreo Compuesto: Se hace manual o automáticamente, proporciona 

información de características medias de una muestra a lo largo del tiempo. 

 

 En el muestreo compuesto existen dos métodos: 

- Muestras proporcionales al tiempo: Se instala el equipo y tomará una        

muestra cada 6,12 o 24 horas. 

- Muestras proporcionales al flujo: Se toman muestras proporcionales al 

flujo  de agua. 

 

2.3 Métodos para la prestación de servicios a clientes 

Las prestaciones de servicios pueden llegar de dos formas: 

- Licitación: Estas pueden ser públicas, las cuales a través del portal 

electrónico Mercado Público se visualizan los potenciales clientes 

adecuados a las características y servicios que presta SGS y se hace una 

oferta al cliente, donde es este último quien decide si acepta la oferta o se 

queda con otro proveedor según los plazos, costos que ofrezcan cada uno. 

También pueden ser privadas, este mercado es más acotado, se llama 
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específicamente a algunos proveedores para que presenten sus ofertas y el 

cliente elije la que más atienda a sus requerimientos. 

 

- Cotización: Es el personal informativo que se encuentra en el área 

comercial de la empresa, a quienes les corresponde iniciar una 

negociación, por lo que, al ser requerida información por un potencial 

cliente, deben efectuar una cotización, individualizando, cuándo, dónde y 

qué servicios realizarán, además de los costos asociados a estos servicios. 

 

2.4 Documentos para la facturación y cobranza 

A continuación, se detallan todos los documentos necesarios para llevar a cabo  la 

facturación y cobranza. 

- Informes de terreno: Es un informe que se entrega al cliente con la 

información recolectada por el inspector en terreno, informando con detalle 

los resultados de la inspección.(anexo 3) 

- Informes de laboratorio: Es un informe que se entrega al cliente con la 

información recolectada de las muestras ingresadas al laboratorio, 

informando con detalle los resultados de estas muestras.(anexo 6) 

- Estados de pago: Es un documento enviado al cliente donde se informa 

los servicios prestados y el valor a cancelar.(anexo 5) 

- Orden de compra: Es un documento escrito entre cliente y proveedor, 

generada en la licitación (Organismos Públicos) o cotización con el cliente, 

contiene una numeración única, este documento detalla información del 

servicio prestado y el precio del servicio. 
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Capítulo 3: Descripción de las actividades realizadas 
 

 
Las actividades que se llevaron a cabo durante la práctica estuvieron enfocadas 

en 3 unidades de servicio como lo son EHS, AFL y CRS, de éstas se orientó el 

trabajo en el área de facturación, cobranza y proyectos. A continuación, se 

detallará cada una de las actividades realizadas en la practica profesional.  

 

3.1 Evaluación de Proyectos 

Lo primero en abordar de la empresa es la evaluación de proyectos, el análisis 

económico y financiero son fundamentales para una buena toma de decisiones, 

con esto la empresa puede medir y maximizar su utilidad. 

 

En el análisis económico se evalúan los costos y la utilidad de un proyecto, el 

objetivo de lo expuesto, es comparar en primer lugar la oferta técnica y 

económica que se acordó en un comienzo al firmar el contrato, considerando 

costos de muestreos, personal destinado para el proyecto, vehículos, durabilidad 

del contrato, etc. Este primer paso es el más complicado de todos, pues la 

recopilación de datos es un tema difícil, ya que en SGS existe un alto nivel de 

rotación de personal, por lo que gran parte de los contratos se encuentran 

extraviados en el sistema.  

 

En segundo lugar, la empresa cuenta con 2 sistemas que sirven para la extracción 

de datos (QlickView y Syscms). Estas plataformas contienen el ingreso mensual y 
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acumulado del proyecto, además los costos detallados de cada una de las 

actividades que implican un gasto para la empresa, ya sea la compra de 

inmuebles, combustibles, subcontratación, leasing de vehículos, entre otros. El 

problema de estas plataformas es que los datos no están 100% actualizados, por 

lo que la información extraída de estos sistemas no está actualizada, y en tercer 

lugar cómo se comporta el contrato en la actualidad, extrayendo información 

directamente de los administradores de contrato, esto último para verificar si se 

está cumpliendo lo estipulado en el contrato, ya sea el ingreso esperado, la 

cantidad de personal destinado al cliente, vehículos, entre otros. 

 

Para esta evaluación fueron asignados los proyectos que están teniendo una baja 

rentabilidad en la empresa y los proyectos que aún le quedan varios años de 

contrato, para la evaluación de estos proyectos se creó un formato en el que se 

pueda analizar y comparar los ingresos y costos en lo que va del proyecto. 

 

La tabla 3.1 Muestra los valores máximos, mínimos y el promedio en los meses 

que lleva el contrato, ya sea del ingreso, la utilidad y los costos más significativos, 

esto con el fin de comparar el mes actual con los valores a lo largo del proyecto. 
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Tabla 3.1 Comparación valores máximos y mínimos en lo que va de contrato. 

 

 
 
 
La tabla 3.2 contiene los costos e ingresos ofertados al cliente al iniciar el contrato 
y se compara con los datos ingresados a los sistemas de la empresa Qlikview 
(QVW) y la realidad del contrato, esta información es verificada por cada uno de 
los administradores de contrato. 
 
Tabla 3.2 Comparación Costos e ingresos del contrato Oferta, Qlikview y lo 
real. 
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La tabla 3.3 contiene los datos del contrato (resumen técnico y económico), el 
ingreso y utilidad acumulado, el ingreso y los costos actuales del contrato según el 
último mes de realizados los servicios. 
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Tabla 3.3 Resumen Técnico y económico del contrato. 

 
 

 
 

La tabla 3.4 contiene el personal designado para el proyecto y los datos 
personales de cada uno de estos, ya sea su cargo fecha de ingreso, entre otros. 
 

Tabla 3.4 Personal designado al contrato. 
 
 

 
 
 
La tabla 3.5 contiene la flota designada al proyecto y los datos relevantes de cada 
una de las camionetas. 
 

Tabla 3.5 Flota designada al contrato. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Empresa Proveedor Patente Tipo de vehículo Marca Modelo Tracción Año de fabricación Tarifa UF Contrato Valor Neto

SGS Minerals SALFA GXVX54 Camioneta Nissan Navara 4x4 2015 27,21                      744.396$      

SGS Minerals GAMA HJRC70 Camioneta Mitsubishi L200 4x4 2015 19,50                      532.108$      

SGS Minerals GAMA HJRD24 Camioneta Mitsubishi L200 4x4 2016 25,48                      695.833$      

SGS Minerals GAMA HJRD20 Camioneta Mitsubishi L200 4x4 2015 25,48                      695.833$      

SGS Minerals GAMA HJRC63 Camioneta Mitsubishi L200 4x4 2015 25,48                      695.833$      
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3.2 Evaluación a clientes 

 
Al mismo tiempo, se realizó una evaluación de los clientes que no tienen un 

proyecto creado en la empresa y que corresponden al negocio de Monitoreo de 

Aguas ( el negocio con mayores ingresos de SGS), por ende, clientes de menor 

escala, para ello se realizó una comparación de la cantidad de muestreos 

realizados mensualmente, ya sean, muestreos puntuales o compuestos, la 

cantidad de tiempo invertido en el servicio, en cuanto a la toma de muestras, como 

en la redacción de informes a entregar al cliente. 

 

En la tabla 3.6 se analizó el porcentaje de la totalidad de ingresos de los 10 

clientes con mayor ingreso y se separó la cantidad de muestreos puntuales y 

compuestos realizados en el mes. 

 

Tabla 3.6 Cantidad de muestras por rango de clientes. 
 
 

 
 
 
En la tabla 3.7 se analizó individualmente los 10 clientes con mayor ingreso en el 
área de Environment.  
 
 
 
 
 
 
 
 

Clientes Porcentaje Ingresos M. puntuales M. compuestas Total Muestras Monto

36 100% 1120 167 1287 228.116.723$  

10 86% 1021 138 1159 195.701.662$  

14 13% 89 18 107 28.854.086$     

12 1% 10 11 21 3.560.975$       
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Tabla 3.7  10 clientes con mayor ingreso en EHS. 
 
 

 
 
 

En la tabla 3.8 se analizó la cantidad de servicios prestados a los 10 clientes con 

mayor ingreso, para concluir si la cantidad de éstos es equivalente a los ingresos 

por cliente. Los ingresos por cliente fueron separados en 2 sectores, existe un 

monto que ingresa a la empresa por el monitoreo de agua (Operaciones) y el otro 

monto ingresa por los análisis de laboratorio. 

 
Tabla 3.8 Clientes con mayor cantidad de muestras e ingresos 

 
 

 
 

N° Cliente Monto

1 Anglo american 44.989.793$     

2 Biodiversa 41.255.606$     

3 Arcadis 39.082.854$     

4 Smapa 17.250.293$     

5 Agricola super 15.714.829$     

6 Aguasin 8.614.641$       

7 Essal 7.578.733$       

8 Explotaciones sanitarias 7.245.335$       

9 Rendic 7.119.715$       

10 Strabag 6.849.863$       

195.701.662$  

86%

N° Cliente Muestras Ing Operaciones Ing laboratorio Monto Final

1 Smapa 576 8.552.560$           8.697.733$       17.250.293$  

2 Anglo american 230 13.465.934$        31.523.859$     44.989.793$  

3 Agricola super 189 5.864.021$           9.850.808$       15.714.829$  

4 Arcadis 53 3.923.058$           35.159.796$     39.082.854$  

5 Explotaciones sanitarias 53 5.266.496$           1.978.839$       7.245.335$     

6 Strabag 36 1.282.789$           5.567.074$       6.849.863$     

7 Santa Marta 19 2.123.702$           1.139.296$       3.262.998$     

8 Essal 18 5.161.372$           2.417.361$       7.578.733$     

9 Canalistas del Maipo 16 401.577$              968.655$           1.370.232$     

10 Ecoriles 11 673.687$              647.956$           1.321.643$     

10 clientes con mayor cantidad de muestras
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En la tabla 3.9 según lo investigado en laboratorios, se llegó a la conclusión de los 

tiempos que toma realizar un muestreo puntual y compuesto, y el tiempo de 

elaboración de informes de estos mismos. 

 
Tabla 3.9 Tiempo de muestreos puntuales y compuestos 
 

 
 

En la tabla 3.10 el análisis para la conclusión de resultados se hizo en base a que 

un Inspector trabaja 200 horas al mes, sumando las horas requeridas para realizar 

el muestreo y las horas para la redacción de informes, da un total de trabajadores 

necesarios para satisfacer el servicio al cliente. 

 
Tabla 3.10 Resumen tipo de muestreo e ingreso por centro de costo. 
 

 
 
 
En la tabla 3.11 se muestra la cantidad de horas que se debe dedicar a cada 
cliente, ya sea en muestrear o la redacción de informes, junto con la cantidad de 
inspectores que necesitar cada cliente al mes, para cumplir con sus 
requerimientos. 
 

Tiempo de muestreo (Horas) Tiempo elaboración informes (Horas)

Compuesto 2,5 0,2

Puntual 0,7 0,1

Cliente Mes Muestras Puntual Compuesto Rev Operaciones Rev laboratorio Rev total

Septiembre 576 527 49 8.552.560$                8.697.733$            17.250.293$    

Agosto 685 584 101 10.486.373$             10.495.419$          20.981.792$    

Septiembre 189 145 44 5.864.021$                9.850.808$            15.714.829$    

Agosto 186 143 43 7.447.599$                9.549.851$            16.997.450$    

Septiembre 53 15 38 5.266.496$                1.978.839$            7.245.335$       

Agosto 59 18 41 4.932.322$                1.817.053$            6.749.375$       

Septiembre 36 36 0 1.282.789$                5.567.074$            6.849.863$       

Agosto 10 10 0 572.334-$                   2.313.317$            1.740.983$       

Septiembre 19 19 0 2.123.702$                1.139.296$            3.262.998$       

Agosto 27 26 1 1.259.627$                3.188.848$            4.448.475$       

Septiembre 16 16 0 401.577$                   968.655$                1.370.232$       

Agosto 6 6 0 535.073$                   778.670$                1.313.743$       

Septiembre 11 9 2 673.687$                   647.956$                1.321.643$       

Agosto 11 8 3 731.989$                   752.008$                1.483.997$       

Septiembre 10 9 1 693.126$                   1.503.769$            2.196.895$       

Agosto 14 13 1 810.059$                   420.318$                1.230.377$       

Septiembre 2 0 2 4.125.380$                37.130.226$          41.255.606$    

Agosto 2 1 1 228.639$                   2.055.949$            2.284.588$       

Septiembre 1 1 0 616.717$                   7.997.924$            8.614.641$       

Agosto 1 1 0 7.974.123$                5.930.940$            13.905.063$    

Santa Marta

Smapa

Canalistas del Maipo

Ecoriles

Colbun

Agricola Super

Explotaciones sanitarias

Strabag

Biodiversa

Aguasin
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Tabla 3.11 Tiempo del personal en muestrear y redacción de informes. 

 
 

 
 
 
 
 
 
En resumen con estas tablas se busca evaluar a los clientes que aún no tienen un 
proyecto creado en la empresa, con el fin de analizar si es conveniente o no 
crearles un proyecto según la cantidad de muestras e ingresos de cada cliente. 
 
 
 
3.3 Generación de KPIS 

 

¿Qué es un KPI?  

El término KPI son las siglas en ingles de Key Performance Indicator, cuyo 

significado es indicador de desempeño. 

Los KPI son métricas que nos ayudan a evaluar el rendimiento de una estrategia o 

tarea. Esto ayuda a medir el nivel de desempeño en base a los objetivos fijados 

anteriormente, tienen como fin informar, controlar y evaluar la toma de decisiones. 

 

 

Cliente Mes Horas muestreos Inspectores horas informes Inspectores Total horas Total inspectores

Septiembre 614 307% 63 32% 677 339%

Agosto 914 457% 79 40% 993 497%

Septiembre 322 161% 23 12% 345 173%

Agosto 315 158% 23 12% 338 169%

Septiembre 201 101% 9 5% 210 105%

Agosto 218 109% 10 5% 228 114%

Septiembre 25 13% 4 2% 29 15%

Agosto 7 4% 1 1% 8 4%

Septiembre 13 7% 2 1% 15 8%

Agosto 23 12% 3 2% 26 13%

Septiembre 11 6% 2 1% 13 7%

Agosto 4 2% 1 1% 5 3%

Septiembre 16 8% 1 1% 17 9%

Agosto 21 11% 1 1% 22 11%

Septiembre 11 6% 1 1% 12 6%

Agosto 14 7% 2 1% 16 8%

Septiembre 10 5% 0 0% 10 5%

Agosto 6 3% 0 0% 6 3%

Septiembre 1 1% 0 0% 1 1%

Agosto 1 1% 0 0% 1 1%

Santa Marta

Smapa

Canalistas del Maipo

Ecoriles

Colbun

Agricola Super

Explotaciones sanitarias

Strabag

Biodiversa

Aguasin
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Características de KPI 

Los KPI deben ser medibles, al ser medibles también son cuantificables, deben 

ser específicos, o sea, se centren en un único aspecto a medir, deben ser 

temporales, que se pueda medir diariamente, semanalmente, mensualmente, etc. 

Y finalmente deben ser relevantes, se deben analizar únicamente los factores que 

son relevantes para la empresa.  

 Ventajas de KPI 

 Permite medir variables y resultados a través de dicha información. 

 Permite comparar la información y determinar las estrategias o tareas más 

efectivas.  

 Toma de decisiones oportuna. 

 

Los KPI generados en la empresa fueron los siguientes: 

 

- KPI Vacaciones 

Este KPI fue detectado por el gran número de vacaciones que no se programaron 

para el año 2018 a diferencia del año 2017 donde la programación de días de 

vacaciones era mayor. 

 

 Se evaluó un KPI según los días a programar de vacaciones por jefatura de 

negocio, poniendo una meta mensual de gestionar la programación de un 20% del 

total de días de vacaciones por jefatura hasta el término del año, ya que esto 

afecta directamente a las utilidades de cada área.  
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A continuación, se muestran gráficos con la proyección de disminución de días y la 

provisión proyectada. 

 

Figura 3.1 Días de vacaciones por mes. 

 
 

 
 

 
 

Figura 3.2 Valor provisiones estimadas de vacaciones por mes. 
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No se llegó al KPI propuesto de disminuir el 20% mensual de los días de 

vacaciones, pero si hubo una disminución considerable de estos que se muestra a 

continuación en las figuras 3.3 y 3.4. 

 

Figura 3.3 Disminución en días de vacaciones por mes 

 

Figura 3.4 Valor provisiones de vacaciones por mes. 
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Para poder lograr la disminución de días de vacaciones, se realizó una reunión 

con las jefaturas de cada negocio, con el fin de coordinar promociones a las 

personas que se tomen sus días de vacaciones legales, como por ejemplo trabajar 

la mitad del día anterior al cual comiencen sus vacaciones o incluso en algunos 

casos dar un pequeño bono al trabajador. 

 

- KPI Viajes  

Este KPI fue detectado cuando al estar a cargo de las solicitudes de viajes al 

revisar las cotizaciones que entregaba cocha, que es una empresa de búsqueda y 

cotización de viajes, no entregaba las mejores opciones en el mercado, además 

de que al reservar un pasaje con mayor anticipación estos valores disminuían en 

gran cantidad. 

 

Se evaluó un KPI de los días de anticipación con los que se debe solicitar la 

compra de un pasaje, ya sea por cualquier motivo, reuniones, capacitaciones, 

proyectos, auditorías, entre otros.  

La solicitud de pasaje debe ser enviada con 2 semanas de anticipación como 

mínimo o no se hará valida la solicitud, ya que el valor de los pasajes sube 

considerablemente. 

En la figura 3.5 se muestra en que porcentaje de días anticipados se envió la 

solicitud de compra de pasajes. 
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Figura 3.5 Porcentaje por días de anticipación de solicitud de viajes. 
 

 
 
 
 

En la figura 3.6 se muestran los costos mensuales por la compra de pasajes en la 
empresa. 
 
Figura 3.6 Costos asociados a viajes 
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Se logró gestionar en gran medida la anticipación con la que son solicitados los 

viajes al punto de que ya no había solicitudes de viaje durante la misma semana 

que se solicitaba, lo que trajo una gran disminución en los costos, esto fue posible 

con ayuda de la directora de negocios de la empresa con quien en conjunto se 

acordó aceptar solicitudes de pasajes con un mínimo de 2 semanas de 

anticipación, solo se harán excepciones en casos puntuales.  

 

A demás la empresa tiene un convenio con cocha donde se compran los pasajes, 

pero este convenio solo cotiza pasajes con las empresa Sky Airlines y Latam, se 

logró incorporar a las opciones Jetsmart, que es una línea de vuelo más 

económica que las anteriores nombradas, consiguiendo una tarjeta entregada por 

la empresa para la compra de pasajes en Jetsmart si es conveniente, el único 

contra de comprar los pasajes en Jetsmart es que no todos los horarios se 

acomodan a los solicitados, por lo que aún se sigue pidiendo cotizaciones para 

Sky y Latam. 

 

3.4 Proyecto Automatización de Informes de Terreno y Laboratorio 

 
 
Un problema constante en SGS es la reiteración de errores en los informes que se 

envían a los clientes y el tiempo de entrega de estos, ya sean informes de terreno 

o informes de laboratorio. 

Los errores suceden por múltiples motivos, uno de ellos es por la reiteración de 

información. En el proceso de muestreo, los inspectores, cotizadores, 

supervisores, deben completar una gran cantidad de documentos y en muchos de 
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éstos, se solicita información ya entregada con anterioridad. El proceso de entrega 

de información es totalmente manual, por lo que es muy común que los 

inspectores al ingresar los datos del muestreo a la cadena de custodia tengan 

equivocaciones, o en muchos de los casos la información es correcta, pero la letra 

es ilegible para las coordinadoras o encargados de laboratorio, esto se debe a que 

los inspectores en terreno trabajan con un tipo especial de guantes por lo que no 

tienen la facilidad para escribir y deben ir tomando los datos al instante que se 

muestrea. 

Es por lo expuesto, que se trabajó en un proyecto para la automatización de la 

“cadena de custodia” que es el documento oficial donde se adjunta toda la 

información necesaria para realizar el muestreo y es donde los inspectores 

introducen las mediciones, observaciones y resultados del muestreo en el caso del 

negocio de monitoreo de aguas. Al tener automatizada la cadena de custodia con 

datos verídicos los informes de terreno y de laboratorio se confeccionarán sin 

errores y pueden ser automatizados de igual forma. 

 

El negocio de monitoreo de aguas, corresponde al 50% de la totalidad de ingresos 

en el área de Environment, cuenta con 38 inspectores, se realizan 2.500 

muestreos mensuales con más de 6.000 informes. 

 

En primera instancia corresponde la revisión de todos los documentos 

involucrados en el proceso, para de esta manera mapear la información reiterativa 

en los documentos, definiendo posteriormente quién será la persona que entregue 

la información y que ésta no se solicite nuevamente en el transcurso del proceso.  
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Pero como finalidad principal, el proyecto tiene como objetivo la elaboración de un 

documento único que se divida en etapas y se vaya uniendo a medida que 

transcurra el proceso. Se divide en la cotización o licitación, la segunda etapa es el 

visto bueno de las fechas acordadas con el cliente y designación de materiales 

para el muestreo por parte del supervisor, la tercera etapa consta de la entrega de 

dichos materiales en el área de preparación, la siguiente etapa es la toma de 

muestras de los inspectores en terreno con la particularidad que la información 

recolectada en terreno será completada a través de una tablet adecuada para las 

circunstancias, que facilite las tareas de los inspectores con el ingreso de 

información al formulario y, para finalizar, toda esta información es enviada a las 

áreas de informes de terreno y laboratorio, además se envían las muestras 

tomadas en terreno a laboratorio. Los datos entregados generarán informes de 

terreno automáticos e informes de laboratorio, estos últimos tienen una fase extra, 

ya que el laboratorio debe analizar las muestras para entregar resultados. 

El proyecto tiene en principio como alcance, el área de Environment, 

específicamente el negocio de monitoreo de aguas, pero si resulta con éxito se 

extenderá a las áreas de AFL y CRS.  
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Etapas para el levantamiento del proyecto de automatización  

 

- En primer lugar, se debe evaluar la mejor metodología de trabajo, que en 

conjunto con los involucrados en el levantamiento del proyecto ideamos una 

metodología de trabajo que en definitiva sirve para organizar el proceso de 

investigación, controlar resultados y presentar las posibles soluciones para 

el problema. 

 

Figura 3.7 Metodología de trabajo 

 
 

- Correspondería a continuación, la confección de un organigrama con el 

proceso de muestreo de EHS, esto sirve para visualizar todos los procesos 

y subprocesos, determinar tiempos y se hace más fácil la clasificación de 

actividades. 

 

Capturar ideas, 
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subprocesos

Identificar actividades 
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Figura 3.8 Mapa de proceso 

 

 
 
 
 
 
 

- Realizar un diagrama de flujo es fundamental para identificar los puntos 

clave dentro del proceso, los responsables, las áreas en las cuales se 

obtiene información lo que permitiría la creación de hipótesis de por qué 

ocurre el problema. 
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Figura 3.9 Diagrama de flujo Área productiva ENVI. 
Elaboración propia 
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Figura 3.10 Flujo captura de datos en terreno. 
Elaboración propia 

 
 
 
 
 

- Como último punto, se elaboró el diseño del proceso, después de haber 

evaluado todos los puntos anteriores, adoptando la decisión de los 

responsables y tiempos para la captura de datos.   
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Figura 3.11 Diseño proceso de muestreo 
Elaboración en conjunto con el Ingeniero informático 
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El costo del proyecto es de $50.000.000 (es el monto acordado con los 
proveedores, incluyendo capacitaciones para aprender a ocupar el software), la 
implementación de este software traerá consigo grandes beneficios para la 
empresa: 
 

- Mensualmente se incurría en un gasto de $ 5.000.000 aproximado en 
informes erróneos que se debían corregir. 

- Hay 6 personas destinadas a la revisión de documentos y elaboración de 
informes, teniendo un gasto de $ 3.500.000 mensuales. 

- Disminución en los tiempos de entrega. 
- Oportunidad de atraer nuevos clientes, concretamente hay 2 clientes que 

exigían el proyecto de Tablet para cerrar el contrato, actualmente a Biomar 
se prestan servicios por $10.000.000, pero con el proyecto de Tablet el 
nuevo contrato será de $50.000.000. 

- Ofrecer un mejor precio a los clientes. 
- Entregar un mejor servicio. 

 

 
3.5 Facturación 

 
Como ya se ha señalado en el transcurso de este trabajo, se abordará la 

facturación que forma parte del proceso, debiendo en este punto tener claridad en 

algunos conceptos. 

 

Proceso de facturación 

La facturación se realiza después de haber realizado el servicio prestado por la 

empresa. Este proceso se divide en varias etapas, en primer lugar se debe 

reconocer si son servicios ETFA (Entidad Técnica de Fiscalización Ambiental) o 

no, los servicios que son ETFA son parámetros autorizados por servicios de medio 

ambiente (SMA) y los no acreditados por INN (Instituto Nacional de 

Normalización), si SGS presta servicios por los cuales no está autorizado, estos 

análisis deben ser enviados a laboratorios externos que si estén autorizados, el 

envío de los resultados de análisis hechos en laboratorio SGS como también 
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externos deben ser entregados a los coordinadores, quienes deben verificar la 

cantidad de muestras y si son las muestras pedidas por el cliente, de ser correcto 

se procede a generar el estado de pago. Estos informes son enviados a los 

clientes con el respectivo estado de pago indicando los servicios realizados y el 

precio por cada uno de estos servicios, el cliente revisa si los informes están 

correctos, de ser así, envía la orden de compra o da la aprobación al estado de 

pago, para que el coordinador pueda facturar el servicio, de no ser así el cliente 

envía los informes con observaciones para que sean revisados. 

La ayuda prestada por un ingeniero en control de gestión en el proceso de 

facturación, es que ambas partes cumplan con sus respectivos deberes, llevar un 

monitoreo continuo del UR del mes, el UR son los servicios realizados por la 

empresa que aún no son facturados, se debe analizar cada caso con detenimiento 

y averiguar por qué no se ha facturado, hablar con cada administradora o 

coordinadora de contrato, la diferencia entre una administradora y coordinadora de 

contrato, es que la administradora está a cargo de toda la base legal con el cliente, 

se debe preguntar si los informes y los estados de pago fueron enviados, si no es 

así gestionar con laboratorio porque no están los informes en las fechas 

estipuladas y por qué la coordinadora no ha gestionado el envío del estado de 

pago, si los informes y estados de pago fueron enviados, se debe gestionar con el 

cliente el envío de la orden de compra u aprobación correspondiente al estado de 

pago. 
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En la tabla 3.12 se muestra el Ageing UR del área de Environment, que es donde 

se detalla la facturación atrasada según cada negocio y mes de antigüedad,  

muestra el porcentaje de UR atrasado por negocio con el respectivo su 

responsable, junto con el KIP logrado y el esperado por la empresa. 

 

Tabla 3.12 Ageing UR EHS noviembre 

 

 

 

En la tabla 3.13 se muestra el Ageing UR del área de Agriculture Food and Life, 

donde se detalla la facturación atrasada con su responsable, además muestra el 

KPI logrado y esperado por la empresa. 
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Tabla 3.13 Ageing UR AFL noviembre 

 

 

 

Al tener identificados el total de los servicios que aún no han sido facturados de 

los meses anteriores por cada área, se realiza un compromiso de facturación. Este 

compromiso se acuerda en una reunión con cada uno de los coordinadores a 

principio de mes, comprometiéndose a facturar los servicios prestados a cada 

cliente, Se hace un compromiso por cada área de negocio en el caso de EHS, 

para AFL es un compromiso general, la suma de todos los compromisos de los 

coordinadores es el compromiso final de facturación por área, que es reportado a 

gerencia. 

 

La tabla 3.14 muestra el total de UR (facturación atrasada) de los meses 

anteriores, la meta de facturación del mes actual y el compromiso semanal de 

facturación de cada área. 
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Tabla 3.14 Compromiso facturación EHS por semana y área de negocio. 

 

 

La tabla 3.15 muestra el total de UR (facturación atrasada) de los meses 

anteriores, la meta de facturación del mes actual, con un compromiso semanal de 

facturación. 

 

Tabla 3.15 Compromiso de facturación AFL por semana. 

 

 

Se analiza los clientes con más UR segmentando por cantidad de días de atraso, 

para darles un mayor énfasis a estos clientes. 

 

 

 

 

AFL 518 23 57 201 215 496 1,2 1,05 Rodrigo Meza

Compromiso 

Facturación 
KPI Empresa KPI Esperado Responsable

Compromiso diciembre 2018 (Mio)

Negocio
UR 
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Tabla 3.16 Facturación atrasada por cliente 

 

 

Se realiza un análisis de recurrencia para los clientes con UR > 60 días, con el fin 

de identificar por que no se ha llevado a cabo la facturación, existen múltiples 

motivos como la no aprobación del estado de pago, incorporación de nuevos 

servicios, entre otros. 

 

Figura 3.12 Análisis de recurrencia 
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Por último se muestra un cuadro informativo, con los motivos por los cuales no se 

ha facturado y los clientes correspondientes a cada motivo, junto con un plan de 

acción para poder solucionar esta situación. 

 

Tabla 3.17 Justificaciones por proyecto UR atrasada 
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Capítulo 4: Resultados y Reflexión 
 
 
 

Se evaluaron los proyectos críticos para la empresa que estaban teniendo una 

rentabilidad nula e incluso negativa, creando un formato para la evaluación de 

estos, se plantearon mejoras para el crecimiento en lo que queda de contrato para 

los proyectos. Como se muestra a continuación en la tabla se analizó la 

rentabilidad de cada proyecto de Environment, con el resultado de 8 proyectos con 

rentabilidad negativa, se evaluó el porqué de esta rentabilidad y qué acciones se 

llevarían a cabo para mejorar. 

 

Tabla 3.18 Acciones a seguir para el proyecto 

 
 

 
 

 

Según lo observado en SGS, se presentaron una serie de mejoras para el 

seguimiento de los proyectos, a saber: 

 

 Establecer reuniones mensuales para el seguimiento del proyecto, 

realizando informes con el comportamiento y progreso del servicio 

prestado. 

Business Client/ Contract
Profit margin 

level

Yearly revenues 

in KCHF
Rationale of Low profitability Key Actions

EHS Nueva Unión -20% 281,7                      Tipo de itemizado de cobro Se negocia con cliente facturación mínima 

EHS Codelco Teniente -30% 313,0                      Tipo de itemizado de cobro Se negocia con cliente facturación mínima 

EHS Codelco Andina -10% 375,6                      Tipo de itemizado de cobro Cobro con partidas fijas, aumento de partidas o término anticipado de contrato.

EHS Cerro Colorado -7% 15,6                        Disminución de servicios Reorganización del personal y se negociará con cliente nuevas tarifas 

EHS Minera Escondida -6% 206,6                      Tarifas bajas Se aumenta el precio de las operaciones y análisis subcontratados

EHS Aguas del Altiplano -10% 187,8                      Productividad Disminución dotación (reestructuración) y aumento de servicios

EHS Minera Centinela -2% 187,8                      Tarifas bajas Se aumenta tarifas operacionales y análisis (licitación)

EHS Area de Negocio -13% 1.125,2                  Productivdad/Ventas Plan Reestructuración 
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 Realizar un inventario de análisis de riesgo y mantenerlo actualizado 

durante el transcurso del proyecto. 

 Definir roles y responsabilidades según el plan de trabajo. 

 Generación de agendas y actas para cada reunión, con la respectiva 

validación del cliente. 

 Actualización constante de la información subida al sistema con previa 

validación del administrador de contrato respectivo. 

 

En el área de facturación, a principio de cada mes se pide hacer un compromiso a 

cada coordinador de cuando se facturarán los servicios prestados a sus clientes, 

este compromiso debe ser presentado al Gerente de Environment y al Gerente 

General para su aprobación.  

Para llevar una buena y ágil facturación que se mantenga durante el tiempo se 

propuso hacer una revisión semanal de cada uno de los compromisos acordados 

con los coordinadores respectivos (antes solo se media a fin de mes), esto con el 

fin de ejercer un poco más de presión a los coordinadores y en el caso de no ir 

bien la facturación tener el tiempo necesario para realizar las gestiones 

oportunamente. 
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Tabla 3.19 Avance de la facturación por semana. 

 

 

 

Para esto es necesario tener una persona que este constantemente insistiendo a 

los coordinadores por el envío de informes, estados de pago, llamar al cliente para 

gestionar el envío de órdenes de compra o aprobaciones, ya que las personas en 

su mayoría se quedan con la primera respuesta, los informes no están listos, no se 

pueden hacer los estados de pago sin los informes, están en revisión los informes, 

etc. Para ello es el ingeniero en control de gestión en esta área, quien hace el 

enlace entre laboratorio-coordinadores y el enlace entre cliente-coordinador, para 

que todos funcionen conjuntamente, así se vio reflejado en el mes de diciembre, 

con un resultado extraordinario de 1.900 millones facturados. 

 

El proyecto de automatización de informes de terreno y cadena de custodia, se 

puso en marcha el mes de noviembre, se contrató a una empresa que creara un 

software que solucionara la problemática de los errores en los informes de 

laboratorio y terreno, y al mismo automatizara estos informes, tiene un alcance de 

cuatro meses, dentro de estos cuatro meses los proveedores se encuentran 

trabajando en conjunto con el personal que ocupara el software, ellos se 
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presentan en la empresa cuatro días en la semana (lunes a jueves), desde el 

tercer mes ya puede estar en funcionamiento el software.  

 

El software comprado por la empresa es costoso, pero este proyecto es una 

inversión necesaria e indispensable para la empresa, ya que solucionara el gran 

problema que tiene hoy en día SGS, que es la demora en los tiempos de entrega 

de los informes, además de los variados errores en que se incurre al tomar los 

datos manualmente, lo que traerá consigo entregar un mejor servicio, no quedar 

obsoletos en el mercado y la oportunidad de captar nuevos clientes. 
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Capítulo 5: Conclusiones 
 
 

La evaluación de proyectos realizada en la empresa no puede dar solución a todos 

los proyectos que se encuentren con una rentabilidad baja o negativa, pero el fin 

de esta evaluación es identificar por qué se encuentran con esta rentabilidad y 

tomar acciones de control y mejora, tomando como medida un seguimiento 

constante a estos contratos. El éxito en la mejora de utilidades de estos proyectos 

dependerá únicamente de las personas a cargo de este, si le toman la urgencia e 

importancia necesaria. 

 

Por otro lado, la facturación y cobranza tuvo una mejora significativa cuando una 

persona en específico se hizo cargo de estas, pudiendo gestionar el envío de 

informes en fechas estipuladas, estados de pago al día y la gestión con el cliente 

para el envío de la orden de compra. Esto contrajo grandes beneficios a la 

empresa, como la entrega de un mejor servicio a los clientes, mejorando los 

tiempos de entrega y la calidad de los informes.  

 

Por último, el salto a la implementación tecnológica se hace indispensable en las 

empresas, para poder brindar un mejor servicio a sus clientes, teniendo como 

consecuencia, mejores tiempos de entrega, ofrecer mejores precios al cliente, 

mejora en la calidad de informes y poder competir en el mercado, ya que si no se 

implementa la tecnología, corren el riesgo de quedar obsoletos en el mercado. 
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Anexos 
 

Anexo 1: Orden de inspección 
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Anexo 2: Formato solicitud de viajes 
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Anexo 3: Informe de terreno 
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Anexo 4: Cadena de custodia 
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Anexo 5: Estado de pago 
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Anexo 6: Informe de laboratorio 
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Anexo 7: Orden de compra 
 

 


