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El mercado automotriz en Chile ha experimentado un crecimiento significativo, con un
aumento del 34,8% en las ventas de vehiculos nuevos en el primer trimestre de 2022 en
comparacion con el mismo periodo del afio anterior. Ante este escenario, es crucial que las
empresas del rubro automotriz estén preparadas para satisfacer la demanda y adaptarse a los
cambios tecnologicos.

En este proyecto de titulo, se ha trabajado con una empresa encargada de la tramitacion de
primeras inscripciones vehiculares, con el objetivo de reducir los tiempos de entrega de productos
a los clientes. La empresa busca mejorar la experiencia de sus clientes y anticiparse a situaciones
como el aumento de la demanda. Para lograrlo, se ha realizado un redisefio de procesos en el area
de operaciones, siguiendo la metodologia de "Redisefio de Procesos de Negocios mediante el uso
de patrones" de Oscar Barros, centrandose en la digitalizacion de documentos.

Ademas del enfoque en la digitalizacion, se han propuesto medidas para reducir los tiempos
en el corto y mediano plazo, asi como sugerencias de alianzas con municipalidades para alcanzar
los objetivos de la empresa. Se ha buscado una herramienta que mejore la trazabilidad del
producto, permitiendo a los clientes conocer la etapa en la que se encuentra su tramitacion.

Los resultados del proyecto presentan una solucion principal llamada "Billetera Digital",
que elimina en gran medida el uso de papel fisico en la empresa y permite a los clientes acceder
de manera conveniente a los documentos relacionados con sus vehiculos. La implementacion de
este proyecto esta programada hasta diciembre de 2022, por lo que en el trabajo de titulo se
presentan las etapas del proceso, pero no la implementacion en si.

En cuanto a la trazabilidad, se ha implementado una API que permite retener la
informacion en aproximadamente 5 segundos y cargarla en la nube. Esto garantiza que todos los
colaboradores tengan acceso a la informacion y puedan brindar respuestas precisas a los clientes.

En resumen, este proyecto de titulo ha abordado de manera integral la necesidad de mejorar
los procesos operativos de la empresa del rubro automotriz, enfocandose en la digitalizacion de
documentos y la optimizacion de la trazabilidad del producto. Las soluciones propuestas tienen
como objetivo principal mejorar la experiencia del cliente y preparar a la empresa para enfrentar
los desafios del mercado en constante cambio.
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Capitulo 1: Introduccion

1.1. Mercado automotriz nacional

El mercado automotriz chileno, en los ultimos 3 afos, ha ido creciendo de manera
acelerada. La industria se destaca por ser competitiva, con mas de 60 marcas de vehiculos
livianos que luchan por tener una buena posicion en el mercado. (ANAC, 2022)

En Chile, el negocio automotriz comienza por una empresa importadora que trae al pais los
vehiculos, los cuales son entregados, mediante concesiones de la marca, a empresas encargadas
de preparar, distribuir y comercializarlos. Sumado a esto, est4 el negocio de los autos usados, en
la cual se encuentran concesionarios de vehiculos y compraventas que se dedican a comprar,
recibir en consignacion y vender unidades usadas. Otros participantes son empresas que renuevan
automoviles, y particulares que venden directamente su vehiculo a un tercero.

Desde finales del afio 2020, la venta de vehiculos se ha mantenido en alza. Segun el
informe de mercado automotor de la Asociacion Nacional Automotriz de Chile, para Diciembre
de 2021 la venta de vehiculos livianos y medianos nuevos alcanzé un total de 415.581 unidades,
superando en un 60,6% lo vendido en el afio 2020. Y, para Marzo del 2022, se pudo ver que la
venta de automoviles nuevos alcanzd un maximo historico, llegando a 41.467 unidades vendidas.
Lo que se puede ver en las Ilustraciones 1.1 y 1.2.

[lustracion 1.1: Ventas trimestrales de vehiculos livianos y medianos

VENTAS TRIMESTRALES A PUBLICO DEL MERCADO DE LIVIANOS Y MEDIANOS
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Hlustracion 1.2:Ventas mensuales de vehiculos livianos y medianos

Ventas Mensuales a Publico Mercado de Livianos y Medianos
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Fuente: Asociacion Nacional Automotriz de Chile

Pese a que todas las categorias de vehiculos han crecido en un orden mayor al 35%, la que
mas destaca es la categoria SUV, mostrando un alza de 79,1% en 2021 respecto al afio 2020. En
la Tabla 1.1 se muestra las ventas totales de cada categoria de vehiculos en 2021.

Tabla 1.1: Ventas totales en 2021 por categoria

Autos de pasajeros 121.372

SUV 174.278

Camionetas 73.370

Vehiculos comerciales | 46.561

Fuente: Autofact

Asimismo, la transferencia de vehiculos usados también ha experimentado un alza,
superando por un 54% lo transferido en 2020 versus 2021.



En cuanto a Marzo de 2022, las transferencias alcanzaron 109.437 unidades de vehiculos
livianos y medianos (CAVEM, 2022).

Los altos niveles de venta en el Gltimo tiempo se explican por una serie de factores, entre
los que se destaca el retiro del 10% de los fondos de las AFP, la reactivacion de otros sectores
econdmicos que requieren el uso de vehiculos, como los emprendedores, y la preferencia de las
personas por transportarse en vehiculos privados. Ademas, es importante destacar que por la
pandemia de COVID-19 que comenz6 el afio 2019, las fabricas de automdviles estancaron la
produccion y gestionaron menos importaciones. Asi, la diferencia entre los afios 2019 y 2020,
versus los afios 2021 y 2022 son mas notables, a pesar de que los automoviles hayan aumentado
el precio de mercado para los ltimos afos.

Las proyecciones para los meses venideros, segin analisis de ANAC, son de 400 mil
unidades vendidas. Sin embargo, si se extrapola la cifra que se ha estado teniendo en el primer
semestre, se cree probable que a fines de 2022 el mercado supere la proyeccion y se situe cerca
de las 450 mil unidades vendidas, lo que podria presentar un gran problema de congestion
vehicular, pues ya se ve que la infraestructura de las ciudades no da abasto con el crecimiento del
parque automotriz, llevando a retrasar en aproximadamente 15 minutos el flujo vehicular
(EMOL, 2022).

1.2. Descripcion de la empresa

1.2.1. Antecedentes generales

La empresa, que pertenece al rubro automotriz, nace en el afio 2013 con el objetivo de
mejorar los servicios prestados a las personas al incorporar nuevas herramientas tecnologicas en
sus procesos de primera inscripcion vehicular y transferencia de vehiculos. Lo logra gracias a
convenios con el Registro Civil de Vehiculos Motorizados (RVM), la Asociacion Nacional
Automotriz de Chile (ANAC) y su socio digital ACEPTA, lider en el mercado de emision de
certificados de firma electronica, documentos electronicos y biometria (SOVOS, 2022).

En el afo 2017, la empresa realiza el lanzamiento del sistema de Primeras Inscripciones
Electronicas y, desde ese punto, ha ido aumentando paulatinamente el niumero de clientes y los
volumenes de solicitudes que recibe cada dia en cada uno de los servicios que ofrece. Asi, su
¢éxito se basa principalmente en su enfoque digital y en el apoyo de los principales importadores
de vehiculos en Chile.

Segun datos actualizados de la empresa, para el afio 2021, a pesar de iniciar con ingresos
menores a los costos (Ilustracion 1.3), poco a poco la situacion se fue estabilizando, logrando
ingresos de $261.000.000 para final de afio.



Ilustracion 1.3: Ingresos y costos para 2021
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Fuente: i-CAR

Para conocer un poco mas sobre la trayectoria de la empresa, se presenta en la Ilustracion
1.4 el EBITDA acumulado para 2021, donde se puede notar la gran diferencia que se tiene desde
Enero hasta Diciembre, donde se lleg6 a $209.000.000.

Tlustracion 1.4: EBITDA acumulado 2021

EBITDA acumulado 2021
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Fuente: i-CAR

1.2.2. Puntos de venta

La empresa tiene sus oficinas en la Region Metropolitana (RM), desde ahi realiza todas las
operaciones para cualquiera sea el servicio. No obstante, la empresa tiene clientes localizados
desde la Region de Antofagasta hasta la Region del Maule, por lo que cuenta con colaboradores
en estas zonas que, mediante envios, reciben los productos y hacen las entregas al cliente final.
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Es importante destacar que dada la modalidad de trabajo hibrida que posee la organizacion,
es posible tener colaboradores en cualquier parte del pais.

1.2.3.  Descripcion de productos y servicios ofrecidos
La empresa actualmente ofrece 5 servicios:

- Primeras inscripciones (Prime): en este servicio, a cargo de la Gerencia de Operaciones,
la empresa se encarga de realizar las primeras inscripciones vehiculares y cualquier
tramite necesario para que un vehiculo nuevo pueda circular por el pais.

- Transferencias: servicio enfocado a automotoras que venden vehiculos usados y
necesitan hacer transferencias mediante contratos abiertos, a cargo de la Gerencia de
Tecnologia.

- Homologado: servicio a cargo de la Gerencia de Operaciones, en el que se crea, emite y
valida, a través del Ministerio de Transporte y firma electronica, el certificado de
homologacién para vehiculos nuevos. La empresa, en este servicio en particular, abarca el
70 % del mercado.

- Financiera (Prendas): para el servicio de financiera, a cargo de la Gerencia de
Operaciones, la empresa se encarga de la gestion de prendas y limitaciones de vehiculos
que son comprados con créditos automotrices.

- Informe vehicular (icar check): a cargo de la Gerencia de Tecnologia. A diferencia de
los servicios anteriores, que son B2B, icar check es un servicio B2C, por el que cualquier
persona puede solicitar un informe vehicular completo con el numero de placa patente del
automovil.

En la Ilustraciéon 1.5, se puede ver el detalle de ventas del afio 2021 segun el servicio,
notando que los servicios que mas ventas tienen son el de primera inscripcion y el de prendas,
definido anteriormente como Financiera.



Ilustracion 1.5: Ventas 2021 seguin servicio
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Todos los servicios mencionados estan automatizados y digitalizados, aunque en diferentes
grados, a excepcion del servicio de Prime. Como se mencioné anteriormente, a través de este
servicio, la empresa se encarga de gestionar los documentos necesarios para las primeras
inscripciones vehiculares. Cuando un cliente final, una persona natural, compra un vehiculo en
una de las automotoras asociadas a la empresa, se inicia una solicitud y se inicia el proceso de
Prime. En este proceso, se entrega al cliente un conjunto de documentos que incluyen la placa
patente, el permiso de circulacion, el seguro obligatorio, entre otros. Los detalles especificos de
este proceso se abordaran en los capitulos siguientes.

A pesar de que las solicitudes se reciben a través de una plataforma digital, la mayoria de
las etapas posteriores se realizan de forma manual. Prime se encarga de hacer llegar los
documentos impresos de cada solicitud tanto a la automotora como al cliente final, utilizando
repartidores.

Debido a las caracteristicas de este proceso manual, la capacidad de Prime para procesar
solicitudes se ve limitada por el tiempo requerido para realizar estas tareas, lo que también afecta
la experiencia del cliente. Los clientes buscan una respuesta rapida para poder comenzar a
circular con su nuevo vehiculo lo antes posible.

En este trabajo de titulo, nos centraremos exclusivamente en el servicio Prime, que
claramente requiere una reestructuracion urgente de sus procesos.



1.2.4. Clientes

Considerando todos los servicios que ofrece la empresa, actualmente atiende a cerca de 400
clientes. Sin embargo, este trabajo de titulo se centrarad en las automotoras que utilizan el servicio
de Prime y que se encuentran ubicadas en la Region Metropolitana.

En la Tlustracion, se pueden ver las automotoras junto al porcentaje de participacion
promedio que tiene cada una en Prime.

Clientes Prime
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Fuente: Elaboracion propia



1.2.5. Vision, mision y valores
La mision, vision y valores de la empresa se detallan a continuacion:

Mision: “Acelerar la digitalizaciéon de la industria automotriz, mediante la innovacién y
entrega de soluciones innovadoras, enfocadas en mejorar la experiencia de nuestros clientes y
optimizar los procesos involucrados en el rubro automotriz.”

Vision: “Mejorar la calidad de vida de las personas en Chile y Latinoamérica, a través de
soluciones extraordinarias para el rubro automotriz”.

Valores: Innovadora, centrada en las personas, comprometida y sustentable.

1.2.6. Organigrama

La empresa actualmente se define como una Startup, considerando el nimero de
colaboradores que son aproximadamente 60 personas.

En la Ilustracion 1.6 se puede ver la estructura organizacional de la empresa, representada
por 3 gerencias y un area de contabilidad y cobranza. Esta tiltima es transversal a las gerencias y
depende directamente de la Gerencia General; ademas, es responsable de garantizar la precision y
confiabilidad de los registros financieros de la empresa, gestionar el proceso de cobranza y
brindar informacion financiera relevante para la toma de decisiones.

Ilustracion 1.6: Organigrama de la estructura organizacional de la empresa

Gerencia
General

Gerencia Gerencia de Gerencia de Jefatura de
. operaciones y . contabilidad
comercial - tecnologia
clientes y cobranza

Fuente: Elaboracion propia

En la Ilustracion 1.7 se puede ver la estructura de la Gerencia de Operaciones, gerencia a
cargo de la supervision del trabajo de titulo y el area donde se plantea el redisefio de procesos.
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Ilustracion 1.7: Organigrama de gerencia de operaciones
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Capitulo 2:  Justificacion

El proyecto “Redisenio de procesos del area de operaciones de una empresa del rubro
automotriz” nace del interés de la empresa de reducir los tiempos excesivos de entrega de
producto a sus clientes, buscando optimizar y/o redisefiar sus procesos. En particular, se
desarrolla para el servicio de primeras inscripciones vehiculares (Prime), en el que se reunen y
entregan al cliente final todos los documentos necesarios para que su vehiculo nuevo pueda
circular por el pais.

El mercado actual se caracteriza por ser muy competitivo y por la gran cantidad de cambios
tecnologicos que se tienen dia a dia, por lo que se hace prioritario para las empresas encontrar
formas de innovar y diferenciarse de la competencia. Una de estas formas, y quizas la mas
importante, es tratar de dar una mejor experiencia al cliente, fidelizarlo, lo que requiere el
desarrollo de una capacidad competitiva que puede verse afectada por factores a nivel de
industria (externos) y afectos a nivel de empresa (internos).

Entre los factores externos se pueden encontrar elementos tales como los avances
tecnologicos, que han creado un entorno inestable con cambios constantes, y la importancia que
ha ido adquiriendo el consumidor al tener acceso a informacion en todo momento, permitiéndoles
conocer y comparar productos, servicios y precios. Asi, se obliga a las empresas a trabajar
arduamente por entregar un producto mas llamativo que el de la competencia, sobre todo si se
trata de una empresa tecnologica como la involucrada en este trabajo de titulo.

Con respecto a los factores internos, en ellos se pueden encontrar elementos propios de la
empresa como la gestion de personas, la innovacion, los recursos tecnologicos o los sistemas de
informacion y la calidad del producto. No poder acceder a ellos, o desaprovecharlos en caso de
tenerlos, puede llevar a la organizacidn a tener efectos adversos, como fallas en gestion o costos
innecesarios. Por el contrario, un buen uso de estos elementos, sumado a la intencidén de reducir o
eliminar ineficiencias en la organizacion, da luces de permanencia en el negocio.

Entonces, para un mercado que ejerce presion competitiva y clientes con informacion
inmediata, es necesario establecer foco en un crecimiento ligado a mejores servicios al cliente.

El servicio Prime (Primeras inscripciones vehiculares) que ofrece la empresa, y donde se
realiza el trabajo de titulo, estd a cargo de la gerencia de operaciones, especificamente de la
subarea de Experiencia de clientes, la que tiene como principal objetivo ser el canal entre la
empresa y sus clientes, teniendo en consideracion las necesidades y preocupaciones de estos
ultimos.

En la TIlustracion 2.1, donde las barras de color verde representan las ventas de
automoviles mensuales registradas por ANAC, las de color gris representan el numero de
inscripciones vehiculares mensuales que ha tenido la empresa y la linea de color amarillo indica
el porcentaje, del total de ventas, que ha sido cubierto, se puede ver el aumento de participacion
de mercado que ha tenido la empresa en los ultimos 2 afios en Prime, notando que en Enero de
2020 tenia una participacion de 7% y en Marzo del presente de un 21%.
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llustracion 2.1: Participacion de mercado de la empresa en Prime
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Fuente: Elaboracion propia

Sin embargo, el crecimiento que ha experimentado no ha sido respaldado por una
reestructuraciéon que permita adecuar los procesos a las necesidades surgidas por el mayor
volumen de ventas.

El método que ocupan en el area para satisfacer la demanda no ha cambiado a lo largo de
los afios, retrasando los tiempos de entrega o cayendo en errores que obligan a retroceder en todo
el proceso. Los sets, que son el producto final, se entregan con documentos impresos, lo que es
un gran problema si se considera que en 2022 la empresa ha recibido entre 5.000 y 8.000
solicitudes mensuales de primeras inscripciones.

Ante esto, se requiere que la empresa ordene cada uno de sus procesos en beneficio de la
calidad de servicio y de la eficiencia en la utilizaciéon de recursos. Especialmente el proceso de
entrega de sets de primeras inscripciones, al cual el cliente se ve directamente expuesto.

Para entregar el producto en cuestion, primero se debe recibir una solicitud de parte del
cliente (automotora), para luego comenzar con la recopilacion de informacion y documentos
correspondientes a esa solicitud. Una vez reunidos, se procede a hacer el envio y entrega del set
(el detalle del proceso se vera en el capitulo que sigue). No obstante, hoy el proceso de entrega
presenta ciertos inconvenientes que no resultan ser eficientes por la pérdida de tiempo y recursos
que tienen asociado. Entre ellos se destacan los siguientes:

- Tiempos excesivos entre operaciones que afectan el tiempo de espera al que son
sometidos los clientes.

- Ausencia de informacion completa y oportuna tanto para los colaboradores como para los
clientes, lo que retrasa la realizacion de ciertas actividades e impacta la calidad del
servicio.

- Excesivo uso de papel para la entrega de sets y en los sets mismos.

- Nula trazabilidad de los productos. El cliente s6lo conoce el paradero de su producto
cuando éste llega a sus manos.
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- Ausencia de orden cronoldgico en algunas actividades e inexistencia de espacios
designados para el flujo de trabajo.

Asi, se propone revisar y evaluar el proceso de entrega de sets desde la primera tarea,
levantar procesos, identificar problemas y propuestas de mejora, para finalmente proponer un
rediseno que permita hacer eficientes los subprocesos en términos de costos, tiempos de
ejecucion y de servicio al cliente. Para esto, se utilizara la metodologia de Redisefio de Procesos
propuesta por Oscar Barros.

2.1. Objetivo general

El objetivo general de este trabajo de titulo es reducir tiempos de entrega de sets de placas
patentes a clientes de una empresa tecnologica del rubro automotriz, mediante el redisefio de
procesos del area de operaciones.

2.2. Objetivos especificos

Para lograr el objetivo general descrito anteriormente, se definen los siguientes objetivos
especificos.

e Realizar un levantamiento de procesos, informacion y analisis de la situacion actual de la
empresa para entender los procesos criticos e identificar oportunidades de mejora.

e Determinar las causas de los problemas identificados y comprender los requisitos de cada
uno para establecer planes de accion.

e Desarrollar una propuesta de redisefio de procesos acorde a los requisitos identificados y
siguiendo las mejores practicas de la literatura.

e Proponer mejoras a la empresa con el fin de que se realice un trabajo eficiente tanto para
la organizacién como para los clientes.

2.3. Alcances

El presente trabajo de titulo se desarrolla bajo el alero de la Gerencia de Operaciones de la
empresa, con el apoyo directo del jefe del area de Experiencia de Clientes y con la supervision
del Gerente de Operaciones.

El trabajo de titulo se limita a revisar los procesos correspondientes al servicio de Primeras
Inscripciones Vehiculares (Prime), que esta a cargo del area de operaciones y las subareas de ésta,
tales como experiencia de clientes, soporte y despacho.

Buscando que el proyecto sea consiste en los datos que se utilizan en el andlisis, los
criterios de los alcances son:
12



Acotados a datos desde el afio 2020 para indagacion sobre la empresa y el rubro en general,
y desde el afio 2022 para el andlisis del trabajo de titulo. Esto Gltimo debido a que diversas
situaciones que sucedieron en el pais, como el estallido social y la pandemia de COVID-19
afectaron el comportamiento de compra de los clientes y, desde 2022, se ha ido teniendo una
“nueva normalidad”, desde la que se cree que los clientes han estabilizado sus patrones de
compra.

Geolocalizados, se consideraran solo los clientes de la Region Metropolitana por efectos de
igualdad de condiciones. Sin embargo, el proyecto total es escalable para el resto de los clientes
de la empresa.

Por ultimo, es importante sefalar que el proyecto no considera la implementacion del
redisefio propuesto (incluyendo el desarrollo y la verificacion de impacto), dada la magnitud y el
tiempo que esto implica. La implementacion es un proceso lento, que involucra un cambio
organizacional, cambios en la estructura de la empresa y cambios en la manera en que las
personas hacen las cosas. Sin perjuicio de lo anterior, se incluye un plan de implementacion
tentativo y consideraciones para tener en cuenta.
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Capitulo 3: Marco conceptual

El marco conceptual de este trabajo de titulo es el de redisefio de procesos.

3.1. Rediseiio de procesos

El redisefio de procesos (BPR por su sigla en inglés) nace del supuesto que los procesos
actuales pueden funcionar mejor si se maximizan los recursos que ya se tienen, redefiniendo,
agregando, o modificando ciertos aspectos con el fin de mejorar la eficiencia y disminuir errores,
a través de la integracion de herramientas de tecnologias de la informacion (TI) (Davenport &
Short, 1990). También, el redisefio se ve como una forma de obtener ventajas competitivas
sostenidas con respecto a la competencia, si se aplica de forma regular dentro de la empresa,
puesto que se mantendria una reaccion constante ante los cambios del entorno (Morris &
Brandon, 1993).

Para realizar un redisefio es necesario analizar, controlar e innovar, realizando cambios que
se enfoquen en calidad, servicio, costos y eficiencia.

El redisefio de procesos ofrece beneficios significativos a la empresa que lo integre; es mas,
Hammer (2007) propone que muchas veces es la Unica opcion para conseguir beneficios
significativos, sobre todo para entregar valor a los clientes.

Entre los beneficios que menciona el autor se encuentra la reduccion de los costos de
consumo en recursos, la visualizacion de la empresa de manera holistica, la reduccion en tiempos
de proceso, la reduccion de la necesidad de verificaciones, el seguimiento y el control de
procesos, la orientacion hacia el cliente, las mejoras significativas en la comunicacion entre
empleados y los cargos administrativos o gerenciales y la adaptacion de los procesos a los
avances tecnoldgicos. Este ultimo, que surge en respuesta a los avances del entorno, permite la
busqueda de la eficiencia y la automatizacion a lo largo del proyecto, por lo que es necesario
definir la relacion entre el redisefio y la tecnologia.

Como ya se ha mencionado, el ritmo acelerado del cambio tecnoldgico ha provocado que
las empresas innoven, integrando herramientas tecnologicas que, dada la versatilidad de estas,
pueden aportar en todos los niveles organizativos. Es decir, tactico, operativo y estratégico,
apoyando la toma de decisiones y otras actividades. No obstante, es importante destacar que
poseer tecnologias dentro de la empresa no es en si una ventaja competitiva, sino que se debe
tener una correcta gestion de ellas para que sean un factor de éxito. Es asi que tanto la tecnologia
como las personas necesarias para utilizarla, constituyen la infraestructura de tecnologia de la
informacion de la empresa.

Las tecnologias en una organizacion pueden ser el resultado de una mejora de procesos o
puede ser un elemento de apoyo durante todo un proyecto, ya que permiten acelerar y favorecer
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con utilidades de modelamiento de datos, automatizacion de procesos o ayuda en la toma de
decisiones.

Davenport y Short (1990) identifican algunas capacidades criticas de las tecnologias de la
informacion y el impacto que éstas pueden generar dentro de los procesos, de manera de sacar el
maximo provecho a las oportunidades disponibles, las que se pueden ver en la Tabla 3.1.

Tabla 3.1: Capacidades e impacto de las tecnologias dentro de la organizacion

Capacidad Impacto/Beneficio organizacional

Transaccional Transformar procesos sin estructura en transacciones rutinarias.
Geografica Transferir informacion rapidamente a través de largas distancias.
Automatizacion Reemplazar o reducir la labor humana en un proceso.

Analitica Reemplazar o reducir la labor humana en un proceso.
Informativo Aportar conocimientos e informacion detallada a un proceso.

Realizar cambios en las secuencias lineales y hacer tareas de forma

Secuencial ) )
simultanea.
Gestion del . .. .
. Permitir la captura y entrega del conocimiento para mejorar el proceso.

conocimiento
Trazabilidad Permitir el seguimiento detallado del estado de tareas, entradas y salidas.

. ., Puede ser utilizada para eliminar intermediarios en un proceso y
Desintermediacion

conectar eficientemente a las partes involucradas en el proceso.

Fuente: Davenport & Short, 1990

Sin embargo, a pesar de ser un facilitador para el proceso de redisefio, el uso de tecnologias
puede ser dificil de involucrar al proyecto y obtener el compromiso de las personas. En primer
lugar, se encuentra la resistencia al cambio que podria generar en las personas la implementacion
de una nueva tecnologia. Por lo tanto, es crucial abordar este desafio desde el principio y
asegurarse de que todos los involucrados comprendan claramente los beneficios y ventajas de
llevar a cabo un proyecto de este tipo. Es fundamental comunicar de manera efectiva cémo la
implementacion de tecnologia mejorara la eficiencia, la precision y la capacidad de respuesta en
las actividades. En segundo lugar, es esencial identificar los conocimientos y habilidades
necesarios para operar las tecnologias. Es posible que algunas personas requieren capacitacion
adicional para desarrollar las competencias técnicas requeridas para utilizar eficientemente las
herramientas tecnoldgicas. Finalmente, es necesario evaluar el nivel de tecnologia actual de la
organizacion. Si los procesos y sistemas existentes son obsoletos o inadecuados, podria ser
necesario realizar una inversion en la actualizacion de infraestructura tecnologica. Esto
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garantizard que la organizacion esté preparada para adoptar y aprovechar al méaximo las
herramientas y soluciones tecnoldgicas modernas.

Ahora bien, volviendo a los beneficios mencionados anteriormente, se debe reconocer que
éstos requieren de esfuerzo tanto en la reestructuracion de proceso como en la inclusion de las
personas, por lo que existen varios elementos que influyen en esta metodologia. Hammer (2007)
sefiala que hay elementos que, al actuar en conjunto, podrian fortalecer las actividades de
redisefio de procesos. Estos elementos son divididos entre facilitadores y capacidades y se
resumen en la Tabla 3.2.

Tabla 3.2: Facilitadores y capacidades para el redisefio

Facilitadores Capacidades

Disefio: comprension de la nueva forma de

realizar el proceso. Liderazgo: por parte de los responsables de

la creacion de procesos.

Ejecutores: habilidades de los responsables

i Cultura: valores de orientacion al cliente,
de ejecutar el proceso.

trabajo en equipo, voluntad de cambio, etc.

Dueiio: responsable del proceso y sus

resultados. Experticia: habilidades y metodologia para el

redisefio de procesos.
Infraestructura: informacién de los sistemas

Gobernancia: mecanismos para manejar
que entregan soporte al proceso.

proyectos complejos e iniciativas.

Métrica: mediciones que usa la organizacion
para llevar un seguimiento del proceso.

Fuente: Hammer, 2007

El autor plantea que la falta de alguno de estos factores podria incluso afectar
negativamente una actividad.

Es importante destacar que, para que un redisefio de procesos sea viable y practico, requiere
que exista un enfoque fundamental y una metodologia probada. Sin embargo, en la actualidad
existe una gran cantidad de metodologias de redisefio de procesos de diferentes autores, pero
ninguna de ellas esta definida como la metodologia tipica o estandar (Cameron & Braiden, 2004).

3.1.1. Redisefio de procesos de negocios mediante el uso de
patrones

Luego de examinar en detalle metodologias de redisefio de procesos, se decide utilizar
como base la metodologia propuesta por el profesor e investigador Oscar Barros, pues es la que
mejor se adapta a las caracteristicas de este trabajo de titulo.
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La metodologia propuesta por Barros propone establecer como base del redisefio el
conocimiento profundo del proceso que existe, y, tal como su nombre lo indica, postula el uso de
patrones de procesos. Estos se definen como instancias de una estructura o arquitectura comun,
con actividades y relaciones del mismo tipo, y con la que ademds pueden compartir varios
procesos.

Los patrones de procesos ofrecen a la empresa formas eficientes de mejorar los procesos,
aprovechando la experiencia y mejores practicas que se tienen a la fecha, sin la necesidad de
comenzar desde cero. Barros propone, ademas, la inclusion de tecnologias de informacion para el
desarrollo del redisefo y la creacion de patrones.

Asi, el autor clasifica los patrones de procesos en los siguientes cuatro macroprocesos:
1. Macroproceso de Gestion, produccion y provision del bien o servicio.

2. Macroproceso de Desarrollo de nuevos productos y/o servicios.

3. Macroproceso de Planificacion del Negocio.

4. Macroproceso de Ciclo de vida de un recurso.

Ahora bien, Barros resume su metodologia en 4 etapas, en las que se busca modelar el
proceso actual para usarlo como punto de partida del redisefio.

Etapa 1: Definir el proyecto

En esta primera etapa se debe establecer cuales son los procesos que deben ser redisefiados
y los objetivos especificos que se tienen que enfrentar para el redisefo. Estos objetivos deben ser
medibles y aceptados por las autoridades de la empresa, tales como reduccion de tiempo, costos,
mejoras en calidad, etc. Una vez definidos, se seleccionan los procesos a redisefiar priorizando
los que generen una mayor contribucion al cumplimiento de los objetivos y asegurando que el
resultado serd un producto bien definido. No obstante, los objetivos planteados podrian cambiar
una vez que se establezcan tareas especificas para redisefar.

Finalmente, se evaluan los posibles resultados comparando los procesos actuales con lo que
se desea lograr. Si la diferencia fuera muy significativa no se podria seguir con esta metodologia,
ya que no se tendrian elementos utiles para el redisefio.

Etapa 2: Entender la situacion actual

Para esta etapa, es necesario llevar a cabo un exhaustivo analisis de la situacion actual de la
organizacion, con el objetivo de comprender y evaluar todas las actividades y agentes
involucrados. Para lograrlo, se utilizan diversas herramientas y métodos, como entrevistas con los
miembros de equipo, observaciones directas, andlisis de datos recopilados, creacion de diagramas
de flujo, por ejemplo Business Process Model and Notation (BPMN), y otros enfoques analiticos.
Estas técnicas permiten medir de manera cuantitativa el rendimiento actual de los procesos, en
relacion con los objetivos establecidos en la etapa inicial del proyecto. A medida que se avanza
en esta etapa, se pueden identificar patrones y tendencias que seran documentados y utilizados

como referencia para el disefio de mejoras y futuras decisiones estratégicas. Es fundamental un
17



analisis riguroso y minucioso, ya que proporcionara una base solida y objetiva para el desarrollo
del siguiente paso del proceso de redisefio.

Etapa 3: Redisefar

En esta etapa se establecen los cambios que conviene realizar junto con el analisis de la
tecnologia que permitira realizar los cambios. Ademads, se incluye un modelamiento del nuevo
disefio para poder evaluar el impacto que tendrd dentro la empresa.

Esta etapa se divide en 4 tareas principales:

e Establecer direcciones de cambio: ideales globales que establecen la diferencia entre lo
que existe actualmente y el redisefio propuesto.

e Seleccionar tecnologias habilitantes: buscar y evaluar tecnologias que hacen factible el
cambio. Se debe tener especial cuidado con el tipo y nivel de problema que se esta
enfrentando para no trabajar con tecnologias que no se adaptan a las necesidades de la
empresa. Esta debe facilitar el flujo de documentos y las decisiones asociadas al mismo.

e Modelar y evaluar redisefio: una vez aproximado al nuevo proceso, se deben especificar
todas las variables del disefio que permitiran realizar la implementacion, tales como
asignacion de responsabilidades, anticipacion, coordinacidn, integracion de procesos,
practicas de trabajo y apoyo computacional y sus relaciones.

e Detallar y probar redisefio: para asegurar o acercarse lo maximo posible a un
funcionamiento seguro en la practica, el autor propone la realizacion de una prueba o
simulacion antes de la implementacion.

Etapa 4: Implementacion

En la tltima etapa de la metodologia, se pone en marcha todo lo planificado y disefiado en
las etapas previas, con el objetivo de llevar a cabo una implementacion exitosa. Esto implica la
construcciéon de un software personalizado, que se adapte a las necesidades especificas del
rediseno propuesto, definiendo cuidadosamente todas las caracteristicas y atributos necesarios
para su correcto funcionamiento. Una vez completada la construccion del software, se procede a
su implementacion, lo que implica ponerlo en funcionamiento de manera practica y rutinaria en el
entorno de la organizacion. Durante esta fase, se realiza una exhaustiva verificacion para asegurar
que todos los elementos definidos en las etapas anteriores operen correctamente y cumplan con
los resultados esperados.

Ademas, la implementacion de los nuevos procesos implica una serie de pasos adicionales
para garantizar una transicion fluida. Esto incluye la capacitacion y entrenamiento de los
participantes involucrados en el redisefio, para asegurar que estén familiarizados con el nuevo
software y los cambios en los procesos. También se lleva a cabo una fase de "marcha blanca",
donde se simulan situaciones reales para identificar y solucionar cualquier problema o error antes
de la plena operacion.
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Sin embargo, en el caso especifico de este trabajo de titulo, debido a las limitaciones de
tiempo, se ha decidido no llevar a cabo la ultima etapa de implementacién. Aunque esto implica
que no se llevard a cabo la operacion practica y la verificacion de los resultados en un entorno
real, se espera que la planificacion y el disefio exhaustivos realizados hasta ahora brinden una
base solida para futuras implementaciones.

Para mayor claridad, se presenta la metodologia en la Ilustracion 3.1.

Hlustracion 3.1: Metodologia mediante el uso de patrones

:;:.:?;;u DEFINIR EL
| redisesio_ PROYECTO

| Eeelinir dmibite de
PrOCELOS B
redisefiar

p— —
| Establecersi
~— hacer estudia de
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'ENTENDER LA
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situacidn actual
- -+ Walidar y medif

REDISERAR

¥
- Evalus
__rediefio
Detallar y
probar redisefio

IMPLEMENTAR

Fuente: Rediserio de procesos mediante el uso de patrones. Barros, 2000.
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Capitulo 4: Metodologia

El trabajo de titulo presente, tal como se presentd en el Capitulo 3, se lleva a cabo
siguiendo la metodologia "Redisefio de procesos de negocios mediante el uso de patrones"
desarrollada por Oscar Barros (2000). El objetivo principal es abordar y solucionar los problemas
relacionados con los tiempos de entrega de sets a los clientes de la empresa. Para lograrlo, se
busca redisenar los procesos del servicio de primeras inscripciones vehiculares, ya que se han
identificado demoras significativas entre las diferentes etapas que afectan la entrega final al
cliente.

El desarrollo del trabajo de titulo se divide en cuatro etapas fundamentales, que se detallan
a continuacion, siguiendo la metodologia mencionada:

Etapa 1: Definir el proyecto

La primera etapa, “Definir el proyecto”, es esencial para sentar las bases solidas de
cualquier iniciativa de redisefio de procesos. Durante esta etapa, se llevan a cabo una serie de
actividades y pasos clave que ayudan a establecer una vision clara y un enfoque estratégico para
el proyecto.

En primer lugar, se realiza una investigacion preliminar exhaustiva sobre la empresa, el
rubro en el que se encuentra y el mercado al que pertenece. Esto implica analizar el entorno
empresarial, identificar tendencias, evaluar la competencia y comprender las demandas y
necesidades del mercado. Esta investigacion proporciona una comprension mas profunda del
contexto en el que opera la empresa y permite identificar posibles areas de mejora.

Posteriormente, se procede a seleccionar el o los procesos especificos que se buscaran
redisefiar. Esto implica identificar los procesos criticos que tienen un impacto significativo en el
rendimiento general de la empresa o que presentan problemas y oportunidades de mejora
identificables. La seleccion de estos procesos se realiza en funcién de las necesidades y
prioridades especificas de la empresa.

Una vez definidos los procesos a redisefiar, se establece el objetivo general del proyecto,
que representa la meta principal que se espera alcanzar a través del redisefio. Ademads, se
establecen objetivos especificos, que son metas mas detalladas y concretas que contribuyen a
alcanzar el objetivo general. Estos objetivos especificos ayudan a enfocar los esfuerzos y recursos
de manera efectiva durante todo el proceso de redisefio. Es igualmente importante establecer el
alcance del proyecto. Esto implica definir los limites y fronteras del redisefio, determinando qué
aspectos del proceso seran abordados y cudles quedaran fuera del alcance. Establecer un alcance
claro y realista garantiza que el proyecto se mantenga enfocado y evita la dispersion de esfuerzos
en areas que no son prioritarias.

Estas actividades sentan las bases para el éxito del redisefio de procesos, proporcionando
una vision clara y un enfoque estratégico que guiara el desarrollo de las etapas posteriores.
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Etapa 2: Entender la situacion actual

Se debe tener un conocimiento profundo de la situacion existente antes de iniciar el proceso
de redisefio. Para ello, se llevan a cabo diversas actividades y andlisis que permiten comprender
en detalle los datos, las actividades, los actores y los procesos involucrados.

Se realiza un analisis exhaustivo de la informacion historica disponible, en linea con los
alcances definidos en la etapa anterior, el que ayuda a identificar patrones, tendencias y
problemas recurrentes en los procesos actuales. Un componente clave de esta etapa es la
realizacion de entrevistas a los actores involucrados en cada proceso, las que permiten obtener
perspectivas directas de las personas que participan en las tareas diarias y que tienen
conocimientos detallados de los procesos.

Ademas de las entrevistas, se lleva a cabo la observacion directa de las tareas diarias que se
deben realizar. Esto implica observar y registrar el tiempo y los pasos involucrados en las
actividades cotidianas, lo que proporciona una vision detallada de cémo se llevan a cabo las
tareas y ayuda a identificar ineficiencias, cuellos de botella y posibles mejoras.

Del mismo modo, para tener una representacion visual de la situacion actual y mediante la
herramienta BPMN, se diagrama el proceso general y los subprocesos de estudio, lo que facilita
la identificacion de tareas, variables, actores y flujo de informacion involucrado en los procesos.

A medida que se recopila informacidon en esta etapa de la metodologia, es posible
identificar patrones y propuestas de mejora. Los patrones pueden ser problemas recurrentes o
areas en las que se detecta un potencial para la optimizacion, lo que marcara la busqueda de
soluciones en la etapa posterior.

Etapa 3: Redisenar

Durante esta etapa, se llevan a cabo una serie de actividades clave para transformar la
situacion actual hacia una situacion deseada. Una vez identificados los procesos a redisefiar, se
procede a proponer soluciones que aborden los problemas identificados y aprovechen las
oportunidades de mejora. Ademads, se establecen los cambios necesarios para implementar las
soluciones propuestas. Esto implica definir nuevos roles y responsabilidades, establecer flujos de
trabajo optimizados, identificar tecnologias y herramientas que apoyaran el redisefio, y establecer
los recursos requeridos para implementar los cambios.

Es fundamental tener en cuenta que la propuesta de redisefio no es un producto final, sino
un plan en constante evolucion que, a medida que el proyecto avanza, los requerimientos y las
necesidades pueden cambiar. Por lo tanto, la propuesta de redisefio estd en constante evaluacion y
ajuste para adaptarse a las nuevas circunstancias y asegurar que las soluciones sean efectivas y
pertinentes a los objetivos del proyecto y las necesidades cambiantes de la organizacion. La
flexibilidad y la capacidad de adaptacion son elementos clave durante esta etapa.
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Etapa 4: Implementacion

La implementacion es la fase final del proceso de redisefio de procesos, donde se lleva a la
practica todo lo planificado y disenado en las etapas anteriores. Aqui, se realizan una serie de
actividades clave para asegurar una implementacion exitosa de los cambios propuestos.

En esta ultima etapa se lleva a cabo la implementacion de la tecnologia disefiada y
seleccionada durante la etapa de redisefo. Es esencial garantizar que la tecnologia se integre de
manera adecuada y que esté alineada con los objetivos del proyecto. Una vez implementada la
tecnologia, se verifica la correcta operacion de esta, con el fin de que funcione seglin lo esperado.

De forma paralela, se implementan los nuevos procesos definidos durante la etapa de
redisefio, poniendo en practica los cambios en los flujos de trabajo, las responsabilidades y los
procedimientos. Se comunican los cambios a todos los actores involucrados y se brinda
capacitacion y entrenamiento adecuado para garantizar que comprendan y adopten los nuevos
procesos de forma efectiva.

Es importante considerar un tiempo de entrenamiento y adaptacion después de la
implementacion, para monitorear el desempefio de los nuevos procesos e identificar posibles
mejoras o areas de mejoras, realizando ajustes y brindando apoyo adicional para abordar
cualquier dificultad o resistencia al cambio que pueda surgir.

No obstante, en el caso especifico del trabajo de titulo, esta ultima etapa no se llevara a
cabo debido a la limitacion de tiempo existente. Aunque esto implique que no se realicen las
actividades de implementacion completas, es importante reconocer que la implementacion es un
aspecto critico para lograr los resultados deseados en un proyecto de redisefio a gran escala.

22



Capitulo 5: Desarrollo

En el presente capitulo, se dard cuenta de como se llevaron a cabo las distintas etapas de la
metodologia propuesta por Oscar Barros, adaptindolas de manera efectiva al aplicadas al
proyecto de titulo en cuestion, comenzando con la definicion del proyecto, luego la situacion
actual de la empresa y finalmente la etapa de rediseno.

No se considera la etapa de implementacion dado el acotado tiempo que se tuvo para
realizar el trabajo, pero se presentan recomendaciones para continuar con la implementacion en
un futuro cercano.

5.1. Definicion del proyecto

En los capitulos anteriores, se ha llevado a cabo una rigurosa definicion del proyecto, con el
objetivo principal de abordar y solucionar un desafio crucial para la empresa: reducir los tiempos
de entrega de sets de placas patentes a los clientes. Este enfoque estratégico implica un minucioso
redisefio de los procesos que conforman el 4drea de operaciones, con especial atencion en el
servicio de primeras inscripciones vehiculares, el cual desempefia un papel fundamental en la
satisfaccion y experiencia del cliente.

El proyecto se origind a partir de la identificacion de la importancia critica de mejorar los
tiempos de entrega, ya que se percibio que los procesos actuales presentaban demoras
significativas y afectaban directamente la capacidad de la empresa para cumplir con los plazos
establecidos. Por lo tanto, se reconocié la necesidad de una intervencion estratégica y se
definieron los objetivos claros y medibles para orientar el trabajo de redisefio.

El enfoque especifico en el servicio de primeras inscripciones vehiculares se debe a su
relevancia en el proceso general de entrega de sets de placas patentes. Este servicio comprende
una serie de pasos y procedimientos que deben llevarse a cabo de manera eficiente y efectiva para
garantizar la correcta inscripcion de los vehiculos y la emision de las placas correspondientes. Al
identificar este proceso como un punto critico, se establecid como un objetivo prioritario dentro
del proyecto de redisefo.

5.2. Situacion actual

Para comprender en detalle la situacion actual de la empresa, se llevo a cabo un exhaustivo
levantamiento de informacion que abarco diferentes enfoques y técnicas de investigacion. Estas
metodologias permitieron obtener una vision integral de los procesos, las actividades y los
actores involucrados en la operacion de la empresa.

En primer lugar, se realizaron entrevistas en profundidad tanto de forma presencial como
remota a los trabajadores de diversas areas. Estas entrevistas se llevaron a cabo utilizando una
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pauta predefinida que abarcaba una amplia gama de temas relevantes. Se recopilaron datos sobre
las funciones desempefiadas por cada entrevistado, los procesos y subprocesos mas relevantes en
su gestion, una descripcion detallada del 4rea de trabajo, el numero y detalle de las actividades
realizadas, asi como la identificacion de propuestas de mejora. A través de estas entrevistas, se
pudo obtener informacion valiosa sobre el trabajo realizado por cada individuo, una comprension
mas profunda del funcionamiento general de la empresa y perspectivas sobre las areas de mejora
que los trabajadores consideraban relevantes.

En paralelo, se llevaron a cabo observaciones directas en las diferentes subdreas,
centrandose especialmente en el area de despacho donde se forman los sets. Durante estas visitas,
se analizd detalladamente el flujo de trabajo de documentos, placas patentes y personas, y se
tomaron tiempos entre procesos para comprender mejor las actividades especificas de cada etapa.
Estas observaciones permitieron obtener una vision concreta de las dinamicas operativas,
identificar posibles cuellos de botella y comprender las actividades clave en el proceso de entrega
de los sets.

Ademas, se realizé un analisis minucioso de las bases de datos disponibles en la empresa,
que contenian informacion historica sobre las solicitudes recibidas y el flujo de trabajo asociado
para satisfacer las necesidades de los clientes. A través de este analisis, se pudo obtener datos
concretos, como el tiempo promedio de entrega de cada set durante el primer trimestre de 2022.
Este dato puede ser visualizado en la Ilustracion 5.1, donde se observa que la empresa ha estado
demorando en promedio aproximadamente 3 dias (o 27 horas hébiles) en entregar cada set a sus
clientes.

Ilustracion 5.1: Tiempo promedio que demora la entrega de sets por cliente

Tiempo que demora la entrega de sets

[HH:MM:SS]

Fuente: Elaboracion propia

En particular, el proceso de armado de sets de Prime se identific6 como una etapa critica
dentro del proceso general, ya que su correcta ejecucidon tiene un impacto directo en la
experiencia del cliente. Se determind que 4 personas trabajan en la oficina de despacho, mientras
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que otras 5 personas se encargan de los repartos en la Region Metropolitana, cominmente
conocidos como "motos". Estos datos ayudaron a comprender la estructura y el personal
involucrado en esta etapa clave del proceso.

A continuacién, mediante el BPMN' de la Ilustracion 5.2, se detalla el proceso general que
sigue una solicitud de primera inscripcion.

Tlustracion 5.2: BPMN del darea de despacho

Asistente Administrador/a 2 (Nicole)

Planificador/a despacho (Néstor)

Proceso de despacho de placas patentes
Asistente administ

Cliente/Automotora

Fuente: Elaboracion propia

El 4rea de despacho despliega un flujo de trabajo que comienza con la revision diaria de un
informe generado por el area de operaciones. Este informe contiene informacion detallada sobre
las placas patentes que requieren despacho y cuyos documentos ya han sido cargados en el portal
correspondiente. Es importante destacar que este proceso se repite diariamente para cada PPU,
abarcando la revision, impresion y armado de cada set de placas patentes. Una vez que los sets
estan listos, se procede a despacharlos a los clientes como paquetes, utilizando el servicio de
entrega a cargo de los "motos".

Es relevante tener en cuenta que, a pesar de que estas tareas son rutinarias, los volimenes
de solicitudes experimentan variaciones a lo largo del mes. Durante las primeras 3 semanas, se

! BPMN: Business Process Model and Notation
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registra un rango que oscila entre 10 y 300 solicitudes diarias aproximadamente. Sin embargo, en
la ultima semana del mes, este nimero aumenta significativamente, llegando a despacharse entre
300 y 1.000 sets de placas patentes diarios, aproximadamente. Esta disparidad en el volumen de
solicitudes se debe a la estrategia de las automotoras, cuyos ejecutivos suelen "guardar" ventas
para los ultimos dias del mes, con el fin de alcanzar metas de ventas y obtener comisiones
adicionales. Es importante destacar que este comportamiento es externo a la empresa y puede
generar desafios adicionales en la gestion del flujo de trabajo.

Para ilustrar esta variabilidad en las solicitudes o despachos diarios, se presenta la
[lustracion 5.3, que muestra un ejemplo correspondiente al mes de Enero de 2022. Esta
visualizacién permite apreciar claramente los cambios en el volumen de trabajo a lo largo del
mes, brindando una representacion grafica de la demanda fluctuante a la que se enfrenta el area
de despacho.

Ilustracion 5.3: Cantidad de solicitudes en Enero de 2022

Cantidad de Solicitudes durante el Mes
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Fuente: Base de datos de la empresa

Dado que la demanda no es lineal, las personas del area de despacho se enfrentan a un
desafio importante para entregar todas las placas patentes dentro del horario laboral de 8 horas
diarias. Esto ha llevado a la necesidad de sumar horas extra los ultimos dias del mes, lo que
representa un costo significativo para la empresa. Las horas extra realizadas por los 4
trabajadores rondan aproximadamente las 52 horas mensuales. Esta acumulacion de horas extra
se ha convertido en un tema preocupante, ya que afecta tanto al bienestar de los empleados como
a los costos operativos de la empresa. Por ende, es crucial encontrar una solucion efectiva para
abordar este problema y optimizar el rendimiento del area de despacho.

Al analizar el flujo de trabajo de cerca, se ha identificado que el principal cuello de botella
recae en el proceso de impresion de los documentos. Los tiempos promedio revelan que imprimir
las placas patentes lleva aproximadamente 25 minutos por cada 100 solicitudes. Este factor
explica en gran medida por qué los trabajadores no logran cumplir con todas las tareas dentro del
horario establecido. En vista de esto, es vital implementar estrategias que ayuden a agilizar y
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optimizar el proceso de impresion, reduciendo asi la necesidad de horas extra y los costos
asociados para la empresa.

Ilustracion 5.4: Tiempo promedio que toma cada actividad

Tiempo que toma cada actividad

oA =]

Fuente: Elaboracion propia

Se debe considerar que para cada PPU se imprimen 7 hojas de papel, lo que se traduce en
7.000 hojas diarias para los dias de volimenes altos, con las que se trabaja completamente de
forma manual. Esta cantidad de papel implica un consumo significativo de recursos y representa
un proceso altamente laborioso y poco eficiente. La impresion masiva de papel no se alinea con
la vision de la empresa, que busca “ser un ecosistema efectivo dentro del gran mundo digital,
siendo rentable, innovador, colaborativo y sustentables...". E]l uso excesivo de papel va en contra
de estos principios, ya que no resulta rentable ni sostenible en términos econdmicos y
ambientales, especialmente para una empresa que se define como tecnologica.

Actualmente, la empresa gasta aproximadamente $126.000 mensuales en resmas de papel
junto a $48.000 mensuales en tinta, lo que suma aproximadamente $2.000.000 anuales. Disminuir
(o eliminar) las impresiones lograrian que la empresa ahorre dinero en insumos, en pago de horas
extra y, ademas, reduciria las horas de entrega de sets a los clientes.

Sin embargo, al implementar medidas para reducir o incluso eliminar las impresiones, se
pueden lograr multiples beneficios econdomicos. En primer lugar, se produciria un ahorro directo
en los insumos de impresion, lo que incluye el papel y la tinta. Esto permitiria a la empresa
destinar esos recursos econdmicos a otras dreas prioritarias o invertirlos en proyectos de mejora
interna.

Ademas, al reducir las impresiones, se disminuiria la necesidad de horas extra por parte del
personal de despacho. Como se menciond anteriormente, los trabajadores actualmente se ven
obligados a sumar horas extras los ultimos dias del mes para cumplir con la demanda. Al evitar
las impresiones y optimizar los procesos, se reduciria la carga de trabajo y se lograria una mejor
distribucion de las tareas dentro de las horas laborales regulares.

Adicionalmente, al disminuir las impresiones, se agilizarian los tiempos de entrega de los
sets de placas patentes a los clientes. Al no depender del proceso manual de impresion y
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empaque, la empresa podria adoptar soluciones electronicas o digitales que permitan una entrega
mas rapida y eficiente. Esto podria mejorar la experiencia del cliente, fortalecer la reputacion de
la empresa y potencialmente generar mayores oportunidades de negocio.

Claro est4 que el problema relacionado con el papel es una preocupacion significativa en el
area de despacho. Sin embargo, al observar mas de cerca las operaciones, también se ha
identificado otro problema que afecta la eficiencia y el flujo de trabajo: la falta de lugares
designados para realizar cada tarea y una distribucion inadecuada de los recursos en el espacio
fisico de la oficina.

Actualmente, se ha observado que los escritorios son utilizados tanto para realizar las
impresiones como para otras actividades, lo cual genera una falta de orden y limita el espacio
disponible en la oficina. Esto a su vez dificulta el movimiento de las personas y los recursos, lo
que retrasa el trabajo en el area.

Para abordar esta problematica, se propone una nueva distribucidon en planta que se ajuste a
los objetivos y requerimientos del area de despacho. La implementacion de una distribucion mas
eficiente en el espacio fisico de la oficina seria una reserva potencial para mejorar la
productividad. (Chase & Jacobs, 2013)

En la Ilustraciéon 5.5 se muestra el disefio actual de la distribucion en la oficina de
despacho. Se observa que las impresiones se realizan en la esquina inferior derecha, mientras que
en el meson central se ordenan las placas patentes y se arman los sets. Por otro lado, los sets ya
armados se ubican en el estante derecho, listos para el posterior despacho. Pero es importante
destacar que los trabajadores de esta area no tienen tareas designadas de forma clara, lo que
conlleva a confusiones y solapamiento de procesos.

llustracion 5.5: Plano de planta de la oficina de despacho
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Fuente: Elaboracion propia

La ubicacion actual de las estaciones de trabajo se considera inadecuada desde el punto de
vista de una distribucion eficiente de las operaciones de producciéon y de oficina. Esta
configuracion obliga a los trabajadores a realizar multiples cambios de rumbo y desplazamientos
para llevar a cabo el proceso de armado de los sets. Esto no solo genera una falta de flujo de
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trabajo en linea, sino que también dificulta la previsibilidad del tiempo de produccién. (Chase &
Jacobs, 2013)

Con la nueva propuesta de mejora, se busca reorganizar el espacio de trabajo de manera
mas eficiente. Se podrian designar areas especificas para cada tarea, como un espacio exclusivo
para las impresiones, otro para el ordenamiento y armado de los sets, y un area separada para el
almacenamiento de los sets listos para el despacho. Esta distribucion permitiria un flujo de
trabajo mas fluido y reduciria las interferencias entre los procesos.

Sin embargo, aun cuando fueron presentados estos argumentos, no fue posible desarrollar
una propuesta de mejora por la gran resistencia al cambio que existe por el personal del area. De
todas formas, al final de este documento se presentan algunas recomendaciones generales al
respecto.

Ahora bien, al realizar andlisis mas profundos, se ha descubierto que el problema del
tiempo excesivo en la entrega de los productos Prime no se limita inicamente al uso de papel y la
conformacion de los sets de placas patentes, sino que se origina desde etapas anteriores del
proceso.

El servicio de primeras inscripciones, comienza cuando un cliente carga en el portal de la
empresa la factura que acredita la compra de un vehiculo. A partir de este punto, se inicia el
trabajo de Operaciones para completar el proceso de registro del automovil. Para llevar a cabo
esta tarea, se requiere la carga de varios documentos en el portal, los cuales son fundamentales
para cumplir con los requisitos legales y administrativos. Estos documentos incluyen el sello
verde, el certificado de inscripcion vehicular, el certificado de homologacién, el Seguro
Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP) y el permiso de circulacion. Cada uno de ellos es
crucial, y su carga en el portal es un paso necesario para avanzar hacia el siguiente documento en
el flujo de trabajo.

En la Ilustracion 5.6, se muestra un diagrama BPMN que representa visualmente el flujo de
trabajo de la carga de documentos en el portal. Es evidente que para poder avanzar al siguiente
documento en el proceso, es imprescindible que el documento anterior haya sido cargado
correctamente y verificado.

{lustracion 5.6: BPMN del drea de operaciones

Operaciones
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Fuente: Elaboracion propia

En la Ilustracion 5.7, se presenta un analisis detallado del tiempo promedio, expresado en
horas, que requiere la carga de cada uno de los documentos en el portal de la empresa. Cabe
destacar que el permiso de circulacion es el documento que demanda mas tiempo, mientras que el
sello verde es el que menos tiempo requiere. Es importante tener en cuenta que el Seguro
Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP) no se considera como el proceso mas rapido,
debido a la relacion que presenta con el certificado de homologacion en el flujo de trabajo.

En el BPMN mencionado anteriormente, se muestra que la carga del certificado de
homologacion y el SOAP se realizan de forma paralela, es decir, ambos documentos deben estar
cargados para avanzar en el proceso. Esto implica que, si alguno de los dos documentos no se ha
cargado, el flujo de trabajo se estanca hasta que ambos estén disponibles en el sistema. Por lo
tanto, para avanzar a la carga del permiso de circulacion, se toma en consideracion el tiempo
maximo entre la carga del certificado de homologacion y el SOAP, y siempre es mayor el tiempo
requerido para cargar el certificado de homologacion.

llustracion 5.7: Tiempo promedio de cada proceso

Tiempo promedio de cada proceso
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la empresa

Estos hallazgos revelan la importancia de asegurar una carga oportuna y precisa de los
documentos en el portal de la empresa. Un retraso en la carga de alguno de los documentos
mencionados puede generar un efecto en cadena, impactando negativamente en los tiempos de
entrega y generando demoras adicionales en el proceso de despacho de los productos Prime.

Se puede dar cuenta que solo la carga de documentos toma un tiempo considerable si se
tiene en cuenta que son procesos realizados por sistema. Sin embargo, la carga de estos
documentos no depende netamente de la empresa, ya que cada uno de ellos son emitidos por otras
entidades, las que se deben encargar de subirlos al portal.

Es importante destacar que la emision y carga de estos documentos no estan a cargo
exclusivo de la empresa i-CAR, sino que involucran la participacion de entidades externas. El
certificado de inscripcion vehicular debe ser emitido y cargado por el Registro Civil, mientras
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que el permiso de circulacion debe ser emitido y cargado por alguna municipalidad del pais. En
algunos casos, la empresa puede tener alianzas o tratos directos con clientes que faciliten el
proceso de emision y carga de estos documentos.

En la Ilustracion 5.8 se presenta una visualizacion de las horas promedio que demora el
proceso de carga de documentos completo para cada cliente. Esto implica el tiempo transcurrido
desde que se sube la factura hasta que se carga el permiso de circulacion, que es el ultimo
documento requerido para finalizar el proceso y pasar al area de despacho.

Ademas, en dicha ilustracion se pueden observar los tiempos promedio que toma cada
documento en estar cargado en el portal de la empresa, para cada cliente en particular. Estos datos
proporcionan una perspectiva mas detallada sobre los plazos de carga de cada documento y
permiten identificar posibles dreas de mejora en el proceso.

llustracion 5.8: Tiempo promedio por proceso y por cliente
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Fuente: Elaboracion propia con base de datos de la empresa

Observando detenidamente la informacion proporcionada, resulta natural plantearse la
pregunta acerca de las significativas diferencias en los tiempos de carga de documentos entre los
distintos clientes y procesos. Para comenzar a abordar esta inquietud, es relevante destacar que la
automotora Valentini se destaca por tener el menor tiempo promedio, ya que solo trabaja con el
certificado de inscripcion vehicular, el cual es el Unico documento que la empresa necesita
registrar. Sin embargo, las demas disparidades en los tiempos se explican a continuacion.

Actualmente, Prime trabaja con un total de 14 municipios. Dado el alcance de este estudio,
solo se mencionan aquellas que estan relacionadas con los despachos de la Region Metropolitana.
Estas municipalidades son: Calle Larga, Alhué, Providencia, Vitacura, Lo Barnechea y Santiago.
El orden en que se han nombrado se basa en la cantidad de solicitudes que han recibido en los
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ultimos meses, de mayor a menor. En otras palabras, la Municipalidad de Calle Larga es la que ha
tramitado la mayor cantidad de documentos, mientras que la Municipalidad de Santiago es la que
ha recibido la menor cantidad.

Para cada cliente, i-CAR selecciona una municipalidad que se encargue de la carga de los
documentos. Sin embargo, es importante destacar que una misma municipalidad no puede
tramitar dos documentos al mismo tiempo. Ademas, existen ciertas restricciones que llevan a la
empresa a preferir determinadas municipalidades por encima de otras. Por ejemplo, el cliente
KIA solicita que los documentos se tramiten Uinicamente con la municipalidad de Vitacura y, en
casos puntuales, con la municipalidad de Alhué. Asimismo, el cliente Rosselot solicita trabajar
con alguna municipalidad de la V Region, sin importar cudl, siempre y cuando sea de esa region.

Por otro lado, para aquellos clientes que no exigen trabajar con una municipalidad
especifica, la empresa da preferencia a aquellas que ofrecen servicios mas completos. Esto
implica que el propio municipio se encargue de hacer llegar los documentos a la oficina de
despacho. Un ejemplo de esto es la Municipalidad de Calle Larga.

Tomando en consideracion estos datos, la Ilustracion 5.9 muestra la participacion de cada
municipalidad en las solicitudes de cada cliente, pero se excluyen del grafico las automotoras
Difor, Econorent y Callegari debido a la falta de informacion respecto a las municipalidades que
tramitaron sus documentos en el periodo de tiempo seleccionado (primer trimestre de 2022).

Hlustracion 5.9: Participacion de municipalidades en solicitudes de cada cliente

Participacion de municipalidades para cada cliente
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Fuente: Elaboracion propia con base de datos de la empresa

El andlisis de los tiempos de carga de documentos y las municipalidades involucradas
revela ciertos patrones importantes. Los cinco clientes que presentan los tiempos mas
prolongados para tener sus documentos cargados en el portal, Larrain, Melhuish, Salfa, Franco
Chilena e Inalco, realizan los tramites con la municipalidad de Providencia y la de Calle Larga.
Esto coincide con la informacién recopilada de los trabajadores de operaciones, quienes
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confirman que la municipalidad de Providencia es la que més demora en responder y requiere
mas insistencia por parte de la empresa. En el caso de Calle Larga, se cree que la razén principal
de la demora en la respuesta es el alto volumen de documentos que la empresa ha enviado a esa
municipalidad en los Gltimos meses.

Reducir el tiempo de respuesta de las municipalidades tendria un impacto significativo en
la reduccidn del tiempo total de carga de documentos. Sin embargo, dado el tiempo limitado
disponible para este trabajo de titulo y el interés de la empresa en el proyecto de digitalizacion,
las propuestas de mejora se limitaran a recomendaciones.

Transversal a todo el proceso detallado, se encuentra el area de experiencia de clientes, que
acompana de inicio a fin al cliente. En esta area se analiza continuamente el funcionamiento de
prime, buscando siempre tener un cliente satisfecho con el servicio que se le da, y también en esta
subarea de operaciones, se pudo notar mediante el levantamiento de informacion, un problema
que esta afectando la conformidad del cliente y el flujo de informacién dentro de la empresa.
Cuando se producen retrasos en los sets de los clientes, cualquiera sea el motivo, estos se
comunican mediante correo electronico con el drea de Soporte. Sin embargo, existe informacion
que escapa del alcance de Soporte, como conocer el estado de la placa patente cuando atin no ha
sido despachada o cuando se presentan retrasos en la entrega.

En la actualidad, cuando el area de Soporte recibe consultas o reclamos sobre placas
patentes tardias u otros problemas relacionados con el despacho, se comunica con el personal de
despacho, lo que genera una cadena de correos electronicos entre areas y clientes para poder
responder a la consulta (ver Anexo). Esta respuesta puede demorar desde 10 minutos hasta 10
dias o mas, lo que provoca molestia en los clientes.

A la fecha, solo es posible conocer qué placas seran despachadas a los clientes una vez que
los sets estan armados y listos para la entrega. Si falta alguna placa, el set completo debe ser
devuelto y se debe reiniciar el proceso, lo que retrasa las entregas posteriores.

El problema subyacente es la pérdida o demora en la entrega de placas patentes a los
clientes. Las razones de este problema pueden ser diversas: (1) atraso en la entrega de las placas
por parte del Registro Civil, (2) errores en la carga de documentos en el portal de la empresa y (3)
pérdida, retraso o confusion de documentos/placas en el area de despacho. Sea cual sea el caso,
los clientes nunca conocen la ubicacion de la placa patente hasta que esta llega a su destino, lo
que se busca solucionar en esta area de la empresa.

Hace aproximadamente 8 meses, 1-CAR trabajaba con BeeTrack, una aplicacion que
permite hacer seguimiento a las hojas de ruta, con el fin de conocer, tanto el cliente como la
empresa, donde se encuentra el set con la PPU. Pero la implementacion de esta aplicacion durd
un par de meses, ya que nunca se pudo adaptar a las necesidades de la empresa. La aplicacion
requeria una base de datos con caracteres especificos y el ingreso manual de cada placa
despachada, ademas de tomar fotografias de cada una de ellas. Esta metodologia resultd
ineficiente y, como consecuencia, se tuvo que eliminar su uso.

Conocer el estado y la ubicacion de las placas patentes seria beneficioso no solo para el
area de Soporte, sino también para el area de despacho y la experiencia de los clientes. Por lo
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tanto, se propone buscar alternativas que se ajusten a las necesidades particulares de la empresa y
de sus clientes, a fin de establecer una trazabilidad efectiva de las placas patentes.

Es importante buscar soluciones que permitan una gestion mads eficiente y precisa de las
placas patentes, brindando visibilidad tanto a los clientes como a la empresa sobre el estado de
los envios. Esto ayudaria a reducir la incertidumbre y los retrasos, mejorando la satisfaccion del
cliente y optimizando los procesos internos de la empresa. Se sugiere explorar herramientas
tecnoldgicas o sistemas que permitan una trazabilidad adecuada de las placas patentes,
simplificando el registro y seguimiento de su ubicacion en tiempo real, mientras se siga
trabajando con sets fisicos.

5.3. Rediseno

La tercera etapa definida por la metodologia de Oscar Barros, se enfoca en el redisefio y la
seleccion de tecnologias de apoyo. El primer paso en el proceso de redisefio es utilizar las
direcciones de cambio propuestas por Barros. Estas direcciones de cambio son un conjunto de
ideas que establecen la diferencia entre la situacion actual y el redisefio propuesto.

Las direcciones de cambio proporcionan orientacién y guia para el rediseno. Estas ideas
pueden abarcar diferentes aspectos, como la mejora de procesos, la optimizacion de recursos, la
introduccion de nuevas tecnologias, la simplificacion de tareas, entre otros. Cada direccion de
cambio se selecciona en funcion de las necesidades y los objetivos del redisefio.

Una vez que se han identificado las direcciones de cambio pertinentes, se procede a definir
la propuesta de redisefio. Esta propuesta implica la descripcion detallada de los cambios que se
realizaran en el sistema o proceso existente. La que puede incluir modificaciones en la estructura
organizativa, la incorporacion de tecnologias especificas, la reasignacion de roles y
responsabilidades, entre otros aspectos relevantes.

Ademas, durante esta etapa se realiza la seleccion de las tecnologias de apoyo necesarias
para implementar el redisefio propuesto. Estas tecnologias pueden incluir software especializado,
herramientas de gestion, sistemas de informacion, dispositivos fisicos, entre otros recursos
tecnologicos. La eleccion de las tecnologias adecuadas se basa en las necesidades identificadas
durante el proceso de redisefio y en su capacidad para impulsar la mejora y eficiencia en el
sistema.

5.3.1. Direcciones de cambio

Las direcciones de cambio propuestas en el contexto de la metodologia de Oscar Barros
son:

1. Mantencidn consolidada de estado
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Implica la actualizacioén y consolidacion de la informacion necesaria para la gestion de los
procesos y actividades. Esto implica tener acceso a datos actualizados y la capacidad de obtener
antecedentes histdricos que permitan proyectarse en el futuro.

2. Anticipacion

Se trata de una variable de suma importancia, pues permite anticiparse a eventos futuros
mediante una planificacion que considera posibles problemas, para lo que es necesario conocer
datos historicos de la empresa. Referido al proyecto, se debe establecer un administrador de la
plataforma de digitalizacion para dar soporte al sistema y anticipar situaciones.

3. Integracion de procesos conexos

Esta direccion de cambio busca lograr un alto grado de interaccion entre los procesos
dentro de un macroproceso. En el caso del proyecto, implica alinear las diferentes areas de la
empresa para tener informacion actualizada y garantizar una integracion efectiva. Esta direccion
asume que los beneficios de la integracion de procesos compensaran los costos asociados a la
coordinacion.

4. Practicas de trabajo

Esta variable se centra en ejecutar las actividades de acuerdo con el redisefio propuesto,
estableciendo practicas de trabajo formalizadas mediante reglas, procedimientos o rutinas. Su
objetivo es asegurar que las actividades se realicen de manera consistente y eficiente.

5. Coordinacion

Esta direccion de cambio estd presente en todas las variables anteriores y busca lograr una
coordinacion eficiente entre los colaboradores y los clientes. Implica tomar decisiones que
favorezcan la colaboracion y la comunicacion efectiva dentro del proyecto.

6. Apoyo computacional

Mediante la evaluacion de alternativas, esta variable busca definir la tecnologia a utilizar
para el redisefio propuesto. Se busca cumplir con los estandares minimos del proyecto y
elegir una tecnologia escalable en términos de funcionalidad e interaccion con los clientes.

5.3.2. Seleccion de tecnologias de apoyo

Dado que se trata de una empresa tecnoldgica que ya cuenta con plataformas existentes
para clientes y colaboradores, se propone la creacién de una plataforma paralela exclusiva para
atender las solicitudes del redisefio. Sin embargo, debido al tiempo requerido para desarrollar esta
nueva plataforma, es posible que el prototipo o solucion final no esté disponible para este trabajo
de titulo. A pesar de ello, se pueden presentar algunas vistas que mostrarian como seria la interfaz
para los clientes.
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En cuanto a la tecnologia seleccionada para el redisefio, es importante que sea facil de usar
e implementar, de manera que los clientes puedan utilizarla sin dificultad y que facilite sus
actividades, fomentando su uso constante.

Ademés, considerando el objetivo de mejorar la trazabilidad de las placas patentes, se busca
una herramienta tecnoldgica que ya haya sido creada y que cumpla con ciertos requisitos. Estos
requisitos son:

1. Acorde al presupuesto de la empresa: La herramienta tecnoldgica seleccionada debe estar
dentro del alcance financiero de la empresa, evitando costos excesivos que puedan afectar
su viabilidad.

2. Registro de los caracteres de la placa patente: La herramienta debe tener la capacidad de
registrar y almacenar los caracteres de las placas patentes, permitiendo un seguimiento y
control adecuado de la informacion relacionada.

3. Registro de dia y hora: Es importante que la herramienta registre la fecha y hora en la que
se obtiene la informacion de las placas patentes. Esto facilita la trazabilidad y permite
tener un registro temporal de los eventos.

4. Base de datos accesible: Los registros de la herramienta deben almacenarse en una base
de datos que sea accesible y pueda ser revisada constantemente por cualquier area de la
empresa. Esto garantiza la disponibilidad de la informacion para su andlisis y consulta.

Ahora bien, las direcciones de cambio mencionadas antes y las tecnologias seleccionadas
estan relacionadas en el sentido de que las direcciones de cambio guian la eleccion y seleccion de
las tecnologias adecuadas para el redisefio propuesto. Cada direccion de cambio plantea
necesidades y objetivos especificos, y las tecnologias seleccionadas se eligen en funcién de
cumplir con esas necesidades y objetivos, facilitando el logro de los cambios propuestos.

A continuacion, para cada direccion de cambio, se presenta una breve descripcion de
como se relaciona con las tecnologias seleccionadas:

- Mantencién consolidada de estado: en términos de tecnologia, la seleccion de una
plataforma o sistema que permita la actualizacién y consolidacion de datos es relevante,
permitiendo la integracion de diferentes fuentes de informacion.

- Anticipacion: Para esta direccion, la tecnologia seleccionada puede incluir herramientas
de analisis de datos, inteligencia artificial o sistemas de planificacidon y programacion que
permitan recopilar y analizar datos historicos para anticipar situaciones futuras.

- Integracion de procesos conexos: implica herramientas de colaboracién y comunicacion
que permitan la integracion fluida de diferentes areas y departamentos.

- Practicas de trabajo: las tecnologias seleccionadas pueden incluir sistemas de gestion de
tareas, herramientas de colaboraciéon en linea o plataformas de flujo de trabajo que
faciliten la formalizacion y seguimiento de las practicas de trabajo establecidas.

- Coordinacion: sistemas de comunicacion en linea, herramientas de CRM (Customer
Relationship Management) u otros sistemas de colaboracion que promuevan la
coordinacion efectiva y la comunicacion fluida.
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- Apoyo computacional: la eleccion de la tecnologia puede implicar el uso de herramientas
de desarrollo de software, sistemas de gestion de contenidos, soluciones en la nube u otras
tecnologias especificas que cumplan con los requisitos y objetivos del redisefio.

5.3.3. Modelar rediseno

Considerando el crecimiento de la participacion de mercado de la empresa y el aumento en
las solicitudes mensuales de primeras inscripciones, se reconoce que el uso continuo de papel
evidencia una falta de eficiencia en el trabajo. Con el objetivo de abordar este problema de
manera integral, se busca implementar una digitalizacion completa de los documentos,
eliminando por completo el uso de papel y permitiendo a los clientes de la empresa, asi como a
los clientes finales de las automotoras, acceder facilmente a la documentacion en el momento que
lo requieran.

En concordancia con la metodologia de Redisefio de Procesos de Negocios de Oscar
Barros, se realizé una investigacion exhaustiva para determinar la viabilidad legal de tener los
documentos vehiculares en formato digital. Se encontré que desde el afio 2016, y en algunos
casos incluso antes, la ley permite llevar los documentos en dispositivos digitales, siempre y
cuando cuenten con firma electronica avanzada o un cédigo QR que certifique su legalidad.
Afortunadamente, la empresa ya incorpora estos elementos en los documentos impresos, lo que
respalda la posibilidad de realizar la digitalizacion.

Con base en la informacion recopilada y la aprobacion del abogado de la empresa, se dio
inicio al proyecto de digitalizacion de documentos, denominado Billetera Digital. Este proyecto
implica eliminar la impresion de documentos en papel y reemplazarlos por una plataforma que
integre todos los documentos, ademds de ofrecer servicios adicionales a largo plazo. En este
documento se detallardn las caracteristicas de la primera version de la plataforma, la cual sera
desarrollada por el equipo de Tecnologias de la Informacion (TI) de la empresa.

La empresa ha destinado un presupuesto de 1.000 UF para el desarrollo de este proyecto.

El proyecto de Billetera Digital plantea un desafio tanto para la empresa como para los
clientes. Por lo tanto, una vez definido el disefio deseado de esta plataforma, se iniciaron
reuniones con cada uno de los clientes involucrados en el proyecto para comunicarles esta
transformacion digital y recabar sus opiniones al respecto.

Durante las reuniones, se siguié una pauta que incluy6 los siguientes puntos, en linea con la
metodologia de Oscar Barros:

Definicion del proyecto.

Identificacion de los beneficios de la digitalizacion.

Elaboracion de un roadmap del proyecto.

Presentacion de prototipos de algunas vistas de la plataforma.

Planificacion de las funcionalidades que se agregaran de manera progresiva.

Nk =
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Los beneficios de la digitalizacion se pueden apreciar en la [lustracion 5.10.

Ilustracion 5.10: Beneficios Billetera Digital

Se puede acceder en cualguier momento desde el portal de i-CAR

Billetera digital - - ——
Leyes y decretos que otorgan la misma validez que la documentacidn impresa

Cliente tiene acceso en caso de pérdida de documentacion

Experiencia de - - - -
Mejora en tiempos operativos para el cliente

cliente ——— - —
Digitalizacion en linea con procesos automaticos

Proyecto en linea con 15014001 sobre gestion ambiental

Sustentabilidad

Reduccion en el consumo de papel en procesos administrativos y logisticos

Fuente: Elaboracion propia

El roadmap del proyecto, que también se presenta a los clientes, se estructura de la
siguiente manera:

Etapa 1: Evaluacion (Mayo 2022).

En esta etapa, se lleva a cabo la presentacion a los clientes para informarles sobre los detalles del
proyecto y proporcionarles una vision de cémo serd la experiencia de usuario en la nueva
plataforma.

Etapa 2: Desarrollo (Julio 2022).

El equipo de desarrollo de la empresa trabaja en la creacion de una plataforma paralela al portal
existente de la empresa. Esta plataforma estara destinada a los clientes finales, es decir, aquellos
que son clientes de las automotoras y que anteriormente recibian los sets de documentos en
formato fisico.

Etapa 3: Piloto (Agosto 2022).

En esta etapa, se implementara un piloto con una seleccion de clientes, con el objetivo de evaluar
el funcionamiento de la plataforma y realizar mejoras operativas y de servicio en el nuevo portal.

Etapa 4: Implementacion (Diciembre 2022).

Se llevara a cabo la implementacién gradual de la plataforma hacia todos los clientes de la
empresa, con el objetivo de lograr que el 100% de los documentos estén disponibles en formato
digital para finales del afio.

Actualmente, el proyecto se encuentra en la etapa 2, donde el equipo de desarrollo esta
trabajando en la creacion del nuevo portal.

En cuanto a las vistas de la plataforma, la primera sera la vista de ingreso, donde el cliente
final podra acceder utilizando el numero de placa patente, su RUT y el nimero de documento
como validacion de identidad. La implementacion de esta ultima caracteristica es posible debido
a la integracion directa que tiene la empresa con el Registro Civil.
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Ilustracion 5.11: Primera vista del portal

By "

- \
—

Ingrese sus credenciales

1 patente Sin dlgi!o verificador

& FRutcompleto Propietario con D verificador

@&  Mumero de serie cedula Propietario

Mo soy un robot

Ingresar

Fuente: Equipo de desarrollo

La segunda vista se tratard de una ventana emergente que ofrece al cliente registrarse en el
portal para ingresar las proximas veces solo con su correo y contraseiia.

Ilustracion 5.12: Ventana emergente del portal

¢Desea crear usuario y contraseiia de acceso?

-
Al crear usuario y contrasefia, no tendra necesidad de acceder nuevamente \ $ I m
con el numero de serie de la cedula.Podra recibir informacion sobre sus
tramites, vigencia, estado, ademas de informacion valiosa a su correo.

Correo electronico  Correo electronico valido

Contraseiia | Contrasefia de 6 digitos minimo

Fuente: Equipo de desarrollo

La idea de permitir que el cliente se registre en la plataforma se debe a que se busca agregar
una funcionalidad futura que permita la renovacion de documentos de forma sencilla. Por

ejemplo, con tan solo un clic, el cliente podria obtener la renovacién automatica de su permiso de
circulacion.

En cuanto a la tercera vista de la plataforma, se mostrard cada documento de manera
individual, ofreciendo opciones adicionales como imprimir, descargar o compartir. Esto permitira
a los usuarios tener flexibilidad en el manejo de sus documentos digitales, ya sea para

imprimirlos en caso necesario, descargarlos para su almacenamiento o compartirlos con otras
personas seglin sea necesario.
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Ilustracion 5.13: Tercera vista del portal

S
= * L CAR Documentacion digital
Cliente: 13.456.124-9 Patente: RXDT99

L T DOCUMENTD MONTO FECHA INGRESO
1 P tura Extern: . 2022-02.25 08:55

2022-02-25 08:59

3 Comprobante Impuesto V § 145.183 2022.02.25 14:22
2022-02-25 18:18

quro Obligatorio £17.000 2022.02-25 18:46

[ Revision Técnica u Hom 3o Firma 2022-02.28 08:39

§151.867 2022-02-28 08:4&

Fuente: Equipo de desarrollo

Los nuevos sets que se crearan en el area de despacho incluiran los siguientes elementos: la
placa patente, el sello verde, una hoja de papel que contenga los datos personales del cliente final
y un flyer explicativo de la nueva plataforma. El disefio y contenido del flyer pueden consultarse
en la Ilustracion 5.14.

Estos sets se entregardn a los clientes de las automotoras como parte de la transicion hacia
la digitalizacion de documentos. El objetivo es proporcionar a los clientes finales la informacion
necesaria para que puedan comprender y utilizar la nueva plataforma de manera efectiva. El flyer
explicativo les brindara instrucciones sobre como acceder a sus documentos digitales, como
registrar su cuenta y como aprovechar las funcionalidades adicionales que se ofreceran en el
futuro.

Con la eliminacion progresiva del uso de papel, estos nuevos sets representardn una
transicion hacia una experiencia digital mas eficiente y conveniente para los clientes finales.
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Ilustracion 5.14: Flyer billetera digital

- e
— ILLETERA DIGITAL
I 3&40 CEDO A MIS DOCUMENTOS?

e tqs datos

vadro escribe ; nro.

Fuente: Elaboracion propia

La propuesta de redisefio presentada tiene como objetivo principal eliminar el cuello de
botella causado por la impresion de documentos, reemplazandolos en gran medida por
documentos digitales. Esto conduciria a una notable reduccion en los tiempos de armado de sets,
permitiendo completar aproximadamente 100 sets en tan solo 30 minutos.

En términos de recursos humanos, se asignarian dos personas a una nueva funcion para
asegurarse de que los documentos estén correctamente cargados en la Billetera Digital durante los
primeros meses de implementacion. Esta medida garantizara un proceso fluido y eficiente en la
transicion hacia la plataforma digital.

Aunque no se proporciona un andlisis detallado de la factibilidad econdémica en este
informe, se menciona que la empresa cuenta con presupuesto para el proyecto, lo que indica una
disposicion financiera favorable para llevar a cabo la digitalizaciéon de documentos.

En relacién a la trazabilidad de las placas patentes, se plantea la posibilidad de integrar esta
funcionalidad en la Billetera Digital a futuro. Sin embargo, a corto plazo, se propone implementar
una herramienta tecnologica que satisfaga las necesidades planteadas anteriormente.

Después de realizar pruebas y explorar diferentes soluciones, se llega a la conclusion de
utilizar una API de Extracttable.com, que se carga en Python. Esta API permite escanear el
informe enviado por el Registro Civil, el cual contiene las placas patentes que se emitiran ese dia,
y registrar los datos en la nube. Este proceso toma aproximadamente 5 segundos desde el escaneo
hasta que la informacion estd disponible. Gracias a esta solucion tecnoldgica, el area de soporte
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puede proporcionar respuestas rapidas y precisas a los clientes en cuanto a la ubicacion de las
placas patentes, mejorando la eficiencia y la experiencia del cliente.
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Capitulo 6: Resultados

Como se ha mencionado previamente, la etapa de implementacion del redisefio no se
llevara a cabo dentro del tiempo estipulado para este trabajo de titulo. Sin embargo, es posible
proporcionar resultados del desarrollo del proyecto basados en supuestos y estimaciones de la
Billetera Digital.

Para el desarrollo de la Billetera Digital se requieren 6 personas, cada una con roles
especificos: Product Owner, disefador web, desarrollador backend, desarrollador iOS,
desarrollador Android y Project Manager. De estas personas, se contempla que 5 estan incluidas
en el presupuesto del proyecto, mientras que 1 ya trabaja en la empresa y ha sido reasignada a
este proyecto en particular.

Una vez que la Billetera Digital esté en funcionamiento, los clientes podran tener sus
documentos cargados en un plazo maximo de 24 a 36 horas después de la compra de un vehiculo,
una vez completados los procesos de registro y verificacion. Al recibir el flyer con la informacion
relevante, los clientes podran configurar su cuenta en pocos minutos y acceder a sus documentos
incluso sin conexidn a internet.

En el area de despacho, actualmente trabajan 4 personas. Sin embargo, tras la
implementacion de la Billetera Digital, se estimaria que se requeririan 3 personas para realizar el
mismo trabajo. Dos de estas personas se encargarian de la entrega de la placa patente con el
documento que no puede ser digitalizado. Algunas funciones serian asignadas a otros roles o
serian automatizadas por el sistema.

Estas estimaciones y supuestos proporcionan una vision general de cémo se espera que el
rediseno afecte al personal y a los plazos de entrega de los documentos, teniendo en cuenta los
recursos y roles necesarios para el desarrollo y la implementacion de la Billetera Digital.
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Capitulo 7:  Conclusion

En conclusion, el trabajo de titulo ha cumplido de manera integral con los objetivos
planteados, brindando una s6lida base para el redisefio y la mejora de los procesos en la empresa.

A través del levantamiento de procesos, la recopilacion de informacion detallada y un
minucioso andlisis de la situacion actual de la organizacion, se logré obtener una comprension
profunda de los procesos criticos y se identificaron areas de oportunidad para la mejora. Este
enfoque permiti6 obtener una vision completa de la situacion, identificar puntos problematicos y
determinar las causas raiz de los problemas existentes.

La determinacion de las causas de los problemas y el entendimiento de los requisitos de
cada uno fueron fundamentales para establecer planes de accion efectivos. Se realiz6 un analisis
exhaustivo de las necesidades y se desarrollaron soluciones adecuadas y adaptadas a los desafios
especificos de la organizacion.

La propuesta de rediseiio de procesos desarrollada se basod tanto en los requisitos
identificados como en las mejores practicas de la literatura especializada. Se tuvo en cuenta la
digitalizacion de documentos como un elemento clave para mejorar la eficiencia y eliminar los
cuellos de botella. La implementacion de la plataforma de Billetera Digital representa un paso
importante hacia la optimizacion de los procesos, permitiendo a los clientes acceder facilmente a
sus documentos y agilizando los tramites administrativos.

Ademas de abordar los problemas existentes, se propusieron mejoras significativas
destinadas a maximizar la eficiencia tanto para la organizacion como para los clientes. Se planted
la reduccion de los tiempos de armado de sets, reasignando funciones y utilizando herramientas
tecnologicas para mejorar la trazabilidad de las placas patentes. Estas mejoras tienen como
objetivo principal generar un entorno de trabajo mas eficiente, mejorar la calidad del servicio y
aumentar la satisfaccion del cliente.

Aunque la implementacion completa del redisefio no se pudo llevar a cabo en el marco del
trabajo de titulo, se establecid6 un roadmap detallado que proporciona una guia clara para las
etapas posteriores. Se estim6 el equipo necesario para el desarrollo de la Billetera Digital y se
establecieron plazos estimados para la implementacion gradual de la plataforma.

En resumen, el trabajo de titulo ha logrado sentar las bases solidas para la mejora y
optimizaciéon de los procesos en la empresa. Las recomendaciones y mejoras propuestas
representan una oportunidad real para lograr una transformacion positiva en la organizacion. Se
espera que la implementacion de estas propuestas conduzca a una mayor eficiencia operativa, una
experiencia mejorada para los clientes y un entorno de trabajo mas productivo y satisfactorio para
todos los involucrados.

44



Capitulo 8: Recomendaciones

En cuanto a los problemas detectados y no redisefiados, se plantean los siguientes
comentarios y/o recomendaciones.

- La distribucidon de espacios que se tiene en la oficina de despacho bloquea el flujo de
personas y de trabajo. A pesar de que con la billetera digital esta distribucion va a
cambiar, se podrian hacer cambios al corto plazo para ir adoptando buenas practicas,
tales como definir un orden cronoldgico de tareas y que los espacios vayan en sintonia
con ellas, es decir, se orden segun las etapas que tenga que pasar el producto. Se
recomienda ubicar las instalaciones e insumos en la oficina en forma de U, asi se podra
establecer un flujo que minimice los movimientos y, en lo posible, disminuya el tiempo
de armado de sets.

- Para la reduccién de tiempo en la entrega de los productos a los clientes, se plantea
aumentar en numero de alianza con municipalidades para descentralizar las solicitudes
y tener respuestas mas rapidas. Dado que el trabajo que realizan las municipalidades es
por sistema, se sugiere conversar con municipios de ciudades mas pequeiias, los que
tienen menos procesos diarios que los que estdn en la Region Metropolitana.

- Es importante destacar que, en operaciones, especificamente en la carga de documentos,
es donde se toma la mayor parte del tiempo de primeras inscripciones de la empresa.
Por lo tanto, reducir tiempo aqui aumentaria notablemente la satisfaccion del cliente.

- Para el punto anterior, se recomienda tomar accién lo antes posible, pues el andlisis
indica que la demora en entrega de sets esta casi en su totalidad en este proceso.

- Para el proyecto de billetera digital, una vez empiecen las primeras pruebas, se va a
necesitar que las personas involucradas manejen la informacion y los procesos, por lo
que se serd necesario realizar capacitaciones previas a la implementacion y, en caso de
ser necesario, algunas durante las primeras pruebas.

- Finalmente, es importante que no pase desapercibida la gran resistencia al cambio que
se tiene en algunas subareas de la empresa, lo que puede provocar estancamiento en un
mundo que avanza cada dia. Asi, se propone buscar formas de presentar la informacion
y entender las preocupaciones que tienen los trabajadores.

A modo personal, decir que este proceso ha sido un gran desafio. Realizar un trabajo de
tesis en 4 meses produce ansiedad y desesperacion, sumado a desafios personales que ponen en
juego el avance. Sin embargo, se aprende de las personas y de los contextos para un futuro
profesional.
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Capitulo 10: Anexo

Consulta de cliente al area de soporte

Solange k.

Estimadifis,
Junto con saludar, favor requiero de urgencia los irémites en mencidn, Estos ya estan muy atrasados y si los han despachados favor emviar el listado de recepcian,
Tenemos a nueslros clientes sin sus documentos,

wewn Jaiiary 12, 2021 al 10:07

r_factura  cajon patente cliente cliente_nombre rut_para nombre_para sucuraal fech:
om0t KE0044HS PLATES sevagrzic  MCTORHUGO TR voooued [VONNE DELASMERCEDES  ope) ipapmazAvAL
9o | S120005 FLHTY {OETSETT ESE‘:‘EZLQ%TSUEL :,E'T"F?UEDT‘“'R'“‘”‘:C'
. JR—— g:&cln_l;\lm CECILIA ™~ _Lerua EEALIJ;BUEDTEH&UCO
Faannn || 037553 PLHVIZ (0TI 5 KARIM YASNA PAUL 1L :‘%%%EJTER
Sama MS3T PLIDK EEJI?:FTE.ENTDHID SRS Eillﬁfmmauca
Tieeos WI2P320 FLSHY HESTOR VAN MARIK Cnevenmin e R
e - +mrmnnacn CARLA ANDREA® * ==~ FEUGEDT
MS002236 FLIE! IGOHS MOVICENTER
MS001735 PLIE: FERNANDO FRANCISCO =7 m"=7"7 =007, T R
MSOD1773 PLIDT = CARMEN JOVITA 14" mem i s Enias ;%‘{,%EJTER
. MAGALY DEL CARMEN *"==1 "4 MISSAN PLAZA
Ciiiti 100721 PLszae Tluard A sl
cennze 463179 PLLCTE “om=e22:T DANIELA ANDREA C7tr= s £7 mameny MISSAN BILBAC
S—
e BIE51E PLLCSE sazascoo Eg&r:]ﬁ&r’lzao HERMN2 AS glEsSs#u PLAZA
swwucs 01274 PLPGSS any1meny ﬁfﬁg" R A NISSAN PLAZA SUR
Quedaré al pendients de sus comentarios,
Gracias,
Saludos,
Sparite Solangs [ _uiwa e
Pompeyo Administrativa Conirol de Negocios
e Linit Contacto: solange. .o . e LU LR

De: Celeste Palma [mailiocaleste el T et
Enviado el: viemes, 08 de enaro de 2021 20:03

Fuente: Base de datos de i-CAR

Facturacion viernes 09:06
Parai-car, Fabiola I." * * =n, Soporte, Delia =~ _c.. Mostrar todos

Favor indicar cuando llega placas fisicas del folio 192661

Atte.-

Jeannette ! el
Departamento De Facturacion
Teléfono: 2150500

Direccion: Litsmsslou=255 . El salto, 456

www.rosselot.cl

IJROSSELOT

jalma y accion!

Fuente: Base de datos de i-CAR
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Natalia Ramirez (azignar) viernes 09:19

o

Para Facturacion?, Jaqueline =2, Carolina C_ ° =.. Mostrar todos

Estimada
Se esta consultando por fecha de envio.

Se dara respuesta cuando nos entreguen la informacion desde el drea de despacho por esta misma viza
Saludos

Natalia? ~= 7
OCperadora de soporte

Fuente: Base de datos de i-CAR
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