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Parque Arauco, es una empresa de rentas inmobiliaria con presencia en Chile, Pert y Colombia,
siendo Chile su mercado principal, generando el 58% de sus ingresos totales. Con el objetivo de
garantizar un trato justo y equitativo a sus arrendatarios en todos los puntos de operacion a nivel
nacional, la empresa lanzd en 2020 el proyecto de Sistema de Amonestaciones y Multas.

La implementacion de normas generales busca establecer estandares uniformes para los
arrendatarios, abarcando desde cuestiones menores, como la apertura tardia, hasta problemas mas
graves, como la realizacion de trabajos peligrosos durante el horario de atencion al cliente, con el
proposito fundamental de asegurar una experiencia positiva para el cliente final mediante el
cumplimiento de estas normas por parte de los arrendatarios, crucial para evitar posibles
amonestaciones y multas.

En la implementacion del Sistema de Amonestaciones y Multas, se usaron tres plataformas: una
para el registro de infracciones, otra en Salesforce para la comunicacion entre el administrador del
centro y el operador del local, y la tltima en SAP para la cobranza y otras funciones adicionales.
Con el sistema estando en funcionamiento, se comenzaron a identificar problemas en la plataforma
de registro, dado que no estaba 6ptimamente disefiada, causando colapsos, ineficiencias en la carga,
retrasos en la identificacion de infracciones y riesgos para la gestion de datos.

Ante estos problemas en la plataforma de registro, el Area de Operaciones de Parque Arauco lider6
una iniciativa para mejorar el Sistema de Amonestaciones y Multas. Se decidié optimizar la
plataforma de Smartsheet y mejorar la gestién del proceso como solucidn para tener un correcto
funcionamiento desde el registro de las infracciones, que hace cumplir las reglas de negocio y evita
decisiones arbitrarias de los Jefes de Operaciones Comerciales hasta el cobro de la multa.

Una vez implementada la solucién propuesta, los resultados durante los primeros dos meses de
seguimiento, mostraron mejoras sustanciales en los principales KPI de la operacion. El tiempo
promedio entre que el Jefe de Operaciones Comerciales tardaba en amonestar una infraccion pasé
de 17,8 dias a 4,5 dias en promedio. Ademas, se vio una reduccion significativa del tiempo
necesario para que un usuario procesara una infraccion, pasando de 13 a 5 minutos. Por ultimo, se
observaron aumentos en las tasas de aprobacion de multas y montos, elevandose del 35,5% al 70%
y del 48,6% al 92,3%, respectivamente, esto dado a la mayor informacion recopilada que habia.

Hay que sefialar que el rol de Parque Arauco no es cobrar multas, sino mas bien es administrar de
manera correcta el funcionamiento de los centros comerciales. Se destaca la utilidad del sistema
como un eficaz instrumento de control, permitiendo una gestion mas efectiva y decisiones
informadas, que antes no se tenia, aun asi, se cuestiona si todos los centros comerciales deben
contar con las mismas normas generales dado que no todos los clientes tienen los mismos
comportamientos. Dentro de las principales conclusiones, se enfatizan la importancia de evaluar
los proyectos entre todos los departamentos participantes y la necesidad de una comunicacién
efectiva en proyectos interdepartamentales. Ademas de la adaptabilidad proactiva que emerge
como clave para mantener la eficacia y prevenir problemas a largo plazo.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Sector Industrial

Parque Arauco S.A. es una empresa insertada en la industria de rentas inmobiliarias, con el
concepto de centro comercial con tiendas, siendo uno de los principales actores en esta industria
en Latinoamérica, también presente en Pert y Colombia (Parque Arauco Corporativo, s.f.).

Los principales competidores en estos paises son el grupo Cencosud Shopping S.A, y Plaza S.A
(ligado al grupo Falabella). Hay otros competidores a nivel nacional en cada uno de los paises, sin
embargo, para el propdsito de este estudio, se enfocara en las tres principales empresas que operan
a nivel corporativo, ya que las empresas locales no son relevantes. A continuacion, se muestra la
representacion de mercado a nivel corporativo con respecto a las ventas del primer trimestre 2023
de los actores mencionados. (Datos del grafico en Anexo A)

Market Share

Cencosud Shopping S.A;
32,39% de $233.501.768.000

Plaza S.A;
42,79% de $233.501.768.000

Parque Arauco S.A; 24,82% de
$233.501.768.000

m Plaza S.A  mParque Arauco S.A  m Cencosud Shopping S.A

Grafico 1: Market Share Parque Arauco y sus competidores, primer trimestre 2023 — elaboracidn propia

Parque Arauco cuenta con tres formatos de centros comerciales: Malls®, Strip Centre?, Outlet®.
Ademas, Parque Arauco cuenta con dos tipos de clientes: Operadores/Locatarios, que arriendan el
espacio para poner su tienda, y el cliente final, quien es el que va de visita al centro comercial.
Dentro de los operadores, se identifica una gran variedad, desde supermercados, centros de salud,
entretenimiento (cine y restaurantes) hasta tiendas de distintos rubros.

Ultimamente, debido a su solidez financiera, estan retomando el crecimiento de su portafolio,
moviéndose hacia nuevos usos inmobiliarios como los Multifamily*. (Diario Financiero, 2023).

1 Mall: Construccién que consta de uno o varios edificios. Tipicamente cerrado, climatizado e iluminado, bordeado generalmente
por servicios, locales y oficinas comerciales, con el fin de concentrar a clientes potenciales dentro del recinto.

2 Strip Centre: Centros comerciales mas pequefios que los malls. Estan emplazados generalmente en esquinas de alto flujo vehicular
y peatonal. Generalmente se encuentra abierto, al aire libre.

3 Qutlets: Centro comercial donde los locales venden sus productos fuera de temporada o con algtin defecto a un precio mas bajo.
4 Multifamily: Modelo de renta residencial. Se refiere a un edificio que funciona exclusivamente para arriendo residencial y que
pertenece a un solo duefio.
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Parque Arauco cuenta con un total de 17 centros comerciales (malls), de los cuales 10 se encuentran
en Chile. Ademas, posee 21 Strip Centre y 7 Outlets, de los cuales 17 y 4 respectivamente estan
ubicados en Chile. Este pais representa el mercado principal de la empresa, segln se detalla en el
informe “Memoria Integrada 2022 de Parque Arauco. (pag. 21)

1.2. Tipo de Organizacion

Parque Arauco es una empresa chilena, con méas de 40 afios de historia. En 1981 se constituyo
como una sociedad anénima abierta a bolsa en Chile. Segun el documento "Estatus sociales de
Parque Arauco S.A", "el objeto de la sociedad sera a) la actividad inmobiliaria, construccion,
explotacion, desarrollo, arriendo y/o administracion de centros comerciales y otros inmuebles..."
(pag. 1). La estructura de propiedad de la empresa esta controlada por un grupo controlador que
posee 28% de las acciones, seguida por distintos inversionistas, corredores de bolsa entre otros. Se
observa que la Familia Said Yarur, posee un 8% de las acciones totales, siendo el primer propietario
natural. La familia posee dos de nueve cupos dentro del directorio, teniendo la presidencia el sefior
Salvador Said Somavia.

1.3. Misiény Visién

La mision de Parque Arauco es "Ser lideres en el desarrollo y operacion de activos inmobiliarios,
a traves de un crecimiento rentable y sostenible que genere valor a nuestros grupos de interes"
("Parque Arauco Corporativo" s.f.). Enfocandose en cuatro principales areas: Crecimiento,
Rentabilidad, Sostenibilidad y la Experiencia de clientes.

La vision es “Crear espacios que contribuyan a mejorar la vida de las personas ” ("Parque Arauco
Corporativo" s.f.). Parque Arauco es una empresa que ha llevado a cabo proyectos transformadores
tanto en Chile, como en Per( y Colombia, convirtiendo areas urbanas en centros de crecimiento y
evolucion. Estos proyectos impactan directa o indirectamente en diversos aspectos cotidianos de la
vida de las personas, desde reducir el tiempo de desplazamiento para acceder a servicios hasta crear
oportunidades de empleo local y espacios para el entretenimiento y la cultura. EI enfoque central
de Parque Arauco no solo se encuentra en la construccién fisica, sino en el uso que la comunidad
da a los espacios. En resumidas palabras, su vision es ser un aporte valioso para clientes,
trabajadores y vecinos, buscando constantemente incrementar el valor en toda su cadena de trabajo.

1.4. Ubicacién de este trabajo en la estructura organizacional

Parque Arauco esta dirigido por el Gerente General, Eduardo Pérez Marchant, el cual esta a cargo
de los tres paises. Por el lado de Chile, el Gerente General de la Divisién Chile, es Andrés Torrealba
Ruiz-Tagle, de el depende el Gerente de Centros Comerciales, Claudio Oestreicher, del cual a su
vez dependen el Centre Manager y el Gerente de Operaciones. El estudiante depende del Centre
Manager, Pascual Prado, cuya responsabilidad recae en la administracion y gerencia de los centros
comerciales de Santiago; Arauco Quilicura, Arauco ElI Bosque y Arauco Premium Outlet
Buenaventura. A su vez, el estudiante trabaja en paralelo con el Jefe de Mejora Continua y
Planificacion, Cristhian Silva, quién fue el encargado de crear la plataforma de amonestaciones y
multas, la que se busca mejorar. A continuacion, se muestra un organigrama reducido para ubicar
al estudiante. En el Anexo B, se encuentra el organigrama completo.
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Gerente General PA

Gerente General
Divisién Chile

Ger Legal Gerente Experiencia,
¥ Finanzas Comercial erente Lega Marketingy Mejora
Continua

Gerente Comerdial Gerente Administracion Gerente Centros ‘

|

Center Manager —BOM,
MAQ, AEB

*{ Practicante Subgerente de Operaciones
Jefe de Mejora Continuay

Planificacién

Gerente de Operaciones

llustracion 1: Organigrama Parque Arauco Division Chile — elaboracién propia

1.5. Descripcion del actual proceso del Sistema de Amonestaciones y
Multas (SAM)

Empresas insertadas en el rubro inmobiliario (rentas inmobiliarias) poseen ciertas normas como de
seguridad, convivencia entre otras, que los distintos arrendatarios o compradores deben cumplir.
Por ejemplo, en el caso de condominios y edificios, existen normas para vivir en comunidad, donde
una de esas corresponde al horario en que se puede hacer ruido.

Parque Arauco también tiene normas generales las cuales los arrendatarios del centro comercial
(locatarios/operadores) deben respetar. Estas normas se crean con el fin de preservar una
experiencia 6ptima al cliente final, es decir, la persona que va al centro comercial ya sea de compras
0 de paseo. Se espera que cuando este cliente esté en el centro comercial, las tiendas estén abiertas,
que cuando entre a una tienda, el personal no esté comiendo en el local mismo, que las instalaciones
estén bien instaladas y no tenga problemas por eso, entre otras. Ademas de estas normas estan las
reglas de negocio, las cuales dicen cémo se debe actuar en caso de que el locatario cometa una
infraccion o reitere la infraccion.

Las normas se clasifican segun el riesgo que producen o podrian producir, tanto para el centro
comercial como para las personas que van de visita, existiendo tres tipos de clasificacion, criticidad
Baja, Media y Alta. Cada una corresponde a una amonestacion y/o multa de distinto grado. La
descripcion de cada criticidad y el funcionamiento de las reglas generales de Parque Arauco se
encuentra en el Anexo C.

El proceso del SAM se crea en el afio 2020, dado que no habia una paridad en los distintos centros

comerciales que tenia Parque Arauco Chile, lo que provocaba que algunas empresas encontraran

de cierta manera injusto el comportamiento que se tenia en distintos centros comerciales por
3



cometer la misma falta. Por ejemplo, en el centro comercial X se cursaba una amonestacion y en
el centro comercial Y se omitia, con respecto a la misma falta. Para evitar este tipo de
discriminacion, el proceso venia a entregar una uniformidad y la plataforma era la que decia si
correspondia a una amonestacion o a una multa, de esta forma, la infraccion no podia ser omitida.

El rol de Parque Arauco no se centra en la imposicion de multas a sus arrendatarios; esta medida
se reserva exclusivamente para casos en los que se infringen las normativas establecidas por el
centro comercial. Es crucial que Parque Arauco mantenga relaciones sélidas y positivas con sus
operadores, evitando en la medida de lo posible la imposicién de multas para preservar una
colaboracién constructiva. En dltima instancia, las multas desempefian un papel disuasorio,
destinado a erradicar comportamientos repetitivos por parte de los arrendatarios y fomentar la
conformidad con las normativas

El proceso, en resumen, parte desde que el locatario comete una infraccion y esta es detectada hasta
que la multa es cobrada por el Area de Cobranza. Pasando por el Area de Operaciones donde se le
debe notificar a través de una carta al operador sobre la infraccién en forma de amonestacion,
pasando por el Area Comercial, que se encarga de aprobar o rechazar las multas y por el Area de
Control de Gestidn que se encarga de validar toda la informacién y mandar a facturar para terminar
con el area de cobranza. El flujograma completo se encuentra en Anexo D.

1 (2) (3)
acr Detecciony Comunicacién Incumplimientos del icacio E Negociosy , .
Macro P Aplicacién de Reglas de Negocios y Excepciones y Apelaciones Proceso de Facturacién

actividades Operador Notificacion

= Categorizacion y
ol Deteccion de S :
JocC o Registro de
= i Incumplimiento =
Incumplimiento

Comunicar
incumplimiento
mediante carta de

amonestacion

Aplicacion de reglas Notificar
de negocio de antecedentes
tratamiento de % demultaa

Multas y comercial y a

a Amonestaciones m Joc g

Consolidar y
enviar
Operadores a

@ multarJE3

Connmicar
Multaa
Operador

JocC
(Anilisis
Sistémico)

Aplicar N

Comercial criterio de
excepciones

m ——Si ' Fin

Envio archivo carga
Control de facturacion manual y
Gestion evidencia

C] Actividades por CRO Actividades Smartsheet [:] Otros

llustracion 2: Flujograma del proceso — elaboracion propia

Actualmente, hay tres plataformas que hacen que el sistema tenga vida. Estas son Smartsheet — que
a grandes rasgos es un Excel con funciones para poder automatizar procesos. Aqui es donde la
infraccidn se registra y sirve de base de datos. Salesforce, que se ocupa para la comunicacién entre
Parque Arauco y los locatarios. Por esta plataforma se comunican todas las cartas, tanto de
amonestaciones como de multa. Por ultimo, estd SAP, que es la plataforma donde se descargan las
bases de datos que alimentan a Smartsheet, ocurre la cobranza entre otras cosas. Como se puede
ver, en el proceso interactian distintas areas: Operacional, Comercial, Control de Gestion y



Cobranza. Los principales usuarios del proceso son: Jefe Operaciones Comerciales (JOC)®, Jefe
Comercial (JC)® y Control de Gestion (CdG)’.

2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA Y SUS EFECTOS

El problema que presenta Parque Arauco Chile se centra en la plataforma que da vida al SAM, la
cual es Smartsheet. EI problema que declara el cliente es que la plataforma estd experimentando
limitaciones debido a que esta colapsando por la gran cantidad de datos (infracciones) que ingresan,
sobre todo en los centros comerciales con mayor cantidad de tiendas (Parque Arauco Kennedy
(PAK), Arauco Maipu (MAM), Arauco Estacion (MAE)), lo que provoca que el proceso se vea
afectado desde las primeras etapas y no pueda seguir adelante de forma automaética.

Smartsheet tiene una capacidad de méxima que le permite manejar hasta 500.000 celdas, 20.000
filas 0 500.000 enlaces de celda entrante y saliente. Dado estas limitaciones, el proceso actual
colapsé ya que existen un total de 62 columnas. Es decir, solamente podian ingresar 8.064
infracciones (#celdas = #columnas * #filas).

Parque Arauco estima que en los centros comerciales con mayor nimero de tiendas (PAK, MAM,
MAE) ingresen entre 20 y 25 infracciones diarias en promedio, mientras que en los demas, el
promedio es de entre 10 y 15 infracciones diarias. Esto se traduce en 750 infracciones al mes para
los 3 activos y 180 infracciones para los demas (los Strip Centre se cuenta como un gran centro
comercial). En total, al mes se estaban registrando entre 5.400 y 7.650 infracciones, lo que llevo a
que la plataforma no pudiera cumplir ni siquiera con 2 meses de capacidad.

Alguna de las consecuencias derivadas a este problema es:

2.1 Ineficiencia y carga manual de trabajo: El uso de Smartsheet como plataforma de
gestion no es suficiente para manejar la cantidad de infracciones. Cuando colapsa,
debido a la sobrecarga de datos, la necesidad de realizar la entrada de informacidn
manualmente consume tiempo. En el actual proceso cada JOC esta ocupando en
promedio 13 minutos por infraccién — entre que busca toda la informacion del local
(SUC, nombre de contrato), se procesa la informacion, crea la carta y notifica al local-
Pensando que entran en promedio 10 infracciones al dia, son mas de 2 horas en los que
podria destinarlo a otra actividad. Este enfoque manual es propenso a errores y puede
retrasar significativamente el proceso de registro de infracciones y sanciones. Ademas,
la disminucion de envio de amonestaciones fue decreciendo durante el afio 2022.

% JOC: Administradores de los centros comerciales.
6 JC: Encargado de generar contacto con las empresas para que arrienden el espacio en el centro comercial.
" CdG: Encargado de validar la informacion y controlar que las gestiones estén bien hechas.
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Gréfico 2: Cantidad de amonestaciones enviadas durante segundo semestre 2022 y primer
semestre 2021. — elaboracién propia

2.2 Retrasos en la identificacion de incumplimientos: La incapacidad de procesar nuevos
datos en tiempo real resulta en retrasos en la identificacion y registro de
incumplimientos por parte del Operador. Esto podria repercutir en la toma de medidas
oportunas y en la aplicacion de amonestaciones y multas cuando corresponda.

2.3 Riesgo en la integridad y gestion de datos: Surge un problema critico debido a la posible
pérdida de integridad en caso de colapso de la plataforma. La alta cantidad de tiendas
en centros como Parque Arauco Kennedy (PAK) acelera el riesgo de colapso, lo que, a
su vez, exige trasladar datos para liberar espacio. Esto hace tener dos o mas fuentes
distintas lo que dificulta generar informes precisos y se pierde trazabilidad, impactando
la vision total del estado de las infracciones. Esta dualidad pone en riesgo la precision
y confiabilidad de los registros, comprometiendo la validez de las amonestaciones y
multas.

3. ROL DEL ESTUDIANTE

El estudiante desempefiara el papel de programador y analista del Sistema de Amonestaciones y
Multas (SAM) en el Area de Operaciones, encargandose de liderar la mejora al sistema. Su
responsabilidad principal sera proponer, programar e implementar una plataforma innovadora
disefiada para optimizar el proceso de gestion de infracciones. Este papel implica habilidades
técnicas solidas y una comprension profunda de los requisitos del SAM.

El estudiante estara a cargo de disefiar una plataforma que no solo registre las infracciones, sino
gue también ofrezca mejoras sustanciales en términos de precision - disminuir el error humano y
accesibilidad - facilidad de uso y disponibilidad de la informacion. Ademas, se espera que el
estudiante identifique oportunidades para la automatizacion de procesos clave dentro del SAM,
mejorando asi la eficiencia operativa.



4. OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

El objetivo general del proyecto es restablecer la operacion eficiente del Sistema de
Amonestaciones y Multas de Parque Arauco, garantizando cumplimiento de reglas de negocio,
mejorando credibilidad, reduciendo tiempo de interaccion de usuarios y asegurando un
funcionamiento ininterrumpido del sistema de registro, seguimiento y comunicacion de
amonestaciones o multas.

Para lograr este proposito, se plantean los siguientes objetivos especificos:

a. Realizar un analisis completo de las necesidades de Parque Arauco identificadas,
seguido de la evaluacion y seleccion de alternativas tecnoldgicas durante las primeras
3 semanas.

b. Desarrollar una plataforma programada y operativa que garantiza el cumplimiento de
las reglas de negocio, permitiendo a los usuarios su utilizacion efectiva.

c. Implementar un sistema para la emision de las cartas de amonestacién y multas para
estandarizar las comunicaciones y reducir el tiempo del proceso para beneficiar al JOC

d. Implementar estrategias de capacitacion para los usuarios que abarquen sesiones
presenciales y online, ademas de instructivos, para garantizar una comprension
completa del proceso, mejorando asi la eficiencia en el manejo de infracciones y
aumentando la tasa de aprobacion de multas.

e. Desarrollar paneles de control en Power Bl para los equipos de gestion (Gerente
Comercial, Gerente de Centros Comerciales, Gerente de Control de Gestidn),
facilitando la identificacion de areas de mejora y agilizando el proceso de toma de
decisiones.

5. ALCANCES

El proyecto tiene como objetivo principal la restauracion del SAM mediante el desarrollo
tecnoldgico, asignando al estudiante un papel central en esta tarea. Su responsabilidad abarcara en
la programacidn de una plataforma seleccionada. Ademas, se espera que automatice el proceso de
generacion de cartas para agilizar las comunicaciones y establecer una uniformidad en las
notificaciones.

Adicionalmente, tendra la responsabilidad de proponer, disefiar y crear un prototipo de tableros
informativos utilizando Power BI. Estos paneles seran herramientas fundamentales para que el
Area Comercial tome decisiones informadas, sin requerir alteraciones en las etapas del proceso del
SAM.

A pesar de sus responsabilidades especificas, se han establecido limitaciones claras para la
participacion directa del estudiante en el proceso operativo del SAM. No se espera que modifique
etapas del proceso o replantee normas generales, y cualquier ajuste necesario serd remitido al
departamento correspondiente. El estudiante tampoco supervisara el uso continuo de la plataforma
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después de su implementacién, centrdndose exclusivamente en proporcionar capacitaciones y
resolver problemas.

La evaluacién de resultados se realizara a partir de los dos meses que se utilizara la plataforma
debido a limitaciones de tiempo, centrandose en la estabilidad, efectividad general y métricas
adicionales como reduccion de errores, la mejora en los tiempos de procesamiento y
retroalimentacion. Estos criterios combinados proporcionaran una evaluacion holistica del impacto
y la eficacia de la solucion propuesta.

6. MARCO CONCEPTUAL

Recordando que el objetivo de este proyecto es restablecer la operacion ininterrumpida de un
proceso. El proyecto es dirigido por el Area de Gestion de Operaciones y en particular en el
mejoramiento de sistema de informacion, por lo que los siguientes conceptos son claves para el
entendimiento del proyecto.

6.1. Conceptos Claves

6.1.1. Gestidn de Procesos (BPM)

La gestidn de procesos se refiere al enfoque sistematico y continuo para mejorar la eficiencia, la
eficaciay la flexibilidad de los procesos empresariales. Implica la identificacion, disefio, ejecucion,
monitoreo y optimizacion de los procesos organizativos. Se centra en la gestion efectiva de los
procesos existentes para lograr resultados empresariales 6ptimos. Busca alinear los procesos con
los objetivos estratégicos de la organizacion y mejorar constantemente la ejecucion de dichos
procesos.

Hammer M. (2007) plantea que las empresas deben asegurarse de que sus procedimientos
comerciales evolucionen hacia un nivel mas avanzado, es decir, que exhiban un rendimiento
sostenido. Para alcanzar este objetivo, es necesario trabajar en dos categorias de elementos:
aquellos que facilitan los procesos, actuando a nivel individual, y las capacidades corporativas, que
se implementan en la totalidad de la organizacion.

Por otro lado, Davenport (1993), destaca la gestion de procesos de negocios y la analitica como
elementos cruciales para mejorar la eficiencia operativa. Integrar su enfoque podria agregar una
dimensidn tecnoldgica y analitica al proceso de reingenieria, permitiendo una mejora continua y
adaptacion a cambios en el entorno empresarial.

La gestion de procesos es esencial en el proyecto de restauracion del Sistema de Amonestaciones
y Multas, ya que garantiza la eficiencia operativa, la alineacion con reglas de negocio, y la
implementacion efectiva de la automatizacion. Facilita la toma de decisiones informada a traves de
paneles de control, mejora la experiencia del usuario mediante estrategias de capacitacion, y
contribuye a la estabilidad operativa.



6.1.2. Gestion de Proyecto

La gestion de proyectos es una disciplina que se centra en la planificacion, ejecucion y control de
actividades para alcanzar objetivos especificos dentro de un marco de tiempo y con recursos
limitados. A lo largo del tiempo, varios actores han contribuido significativamente al desarrollo y
la adopcion de la gestion de proyectos como un enfoque estructurado. Dos de los actores méas
prominentes en este contexto son Henry L. Gantt y Henri Fayol.

Henry L. Gantt, desarrollé el grafico de Gantt a principios del siglo XX. Este grafico proporciona
una representacion visual del tiempo asignado a cada tarea en un proyecto, lo que facilita la
planificacion y el seguimiento del progreso. La herramienta de Gantt se convirtié en un pilar de la
gestion de proyectos y contribuyd significativamente a la comprension y la visualizacion de las
actividades a lo largo del tiempo. Cox et al. (1992), define un diagrama de Gantt como “El primer
y més conocido tipo de gréafico de planificacion y control de planificacion y control, especialmente
disefiado para mostrar graficamente la relacion entre el rendimiento planificado y el rendimiento
real”.

Henri Fayol, presentd las funciones fundamentales de la administracion en su articulo
PM"Administration industrielle et générale™ (Administracion Industrial y General). Fayol propuso
principios de gestion, incluidos la division del trabajo, la autoridad y responsabilidad, la disciplina
y la unidad de mando. Estos principios formaron la base para el desarrollo de practicas de gestion
de proyectos mas sistematicas.

A medida que las organizaciones enfrentaron proyectos cada vez mas complejos, la gestion de
proyectos evoluciono y se formaliz6. Como Seymour et al., plantea en su articulo “The History of
Project Management”, en la década de 1950, se estableci6 el modelo de estructura de desglose del
trabajo (EDT) y se introdujo el método de la Ruta Critica (CPM) y la Técnica de Revision y
Evaluacion de Programas (PERT). Estas metodologias contribuyeron significativamente al
desarrollo de herramientas y técnicas para la gestion eficiente de proyectos.

Como una definicion mas reciente, la gestion de proyectos es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas, segin lo detalla la guia PMBOK (Project Management
Insitute, 2017), para iniciar, planificar, ejecutar, monitorear y controlar, y cerrar proyectos de
manera efectiva. Implica la gestion coordinada de recursos, plazos e interesados para alcanzar
objetivos del proyecto dentro de las restricciones definidas de alcance, tiempo, costo, calidad,
riesgo y expectativas de los interesados.

Para el proyecto en cuestion, se deben satisfacer todas las necesidades del cliente y cumplir los
plazos estimados que este diga. Para eso, es importante identificar las etapas que el proyecto
requiere, para asi poder definir su duracion y poder cumplir en el tiempo todas las exigencias que
el cliente pidio.

6.1.3. Modelo Entidad-Relacién

Ramakrishnan y Gehrke (2000) definen el modelo de datos entidad-relacion (ER) como una
herramienta conceptual utilizada en el disefio de bases de datos para describir las relaciones entre
diferentes entidades u objetos en un contexto del mundo real. Su funcién principal es facilitar la
transicion desde una descripcion informal de los requisitos de los usuarios para una base hacia una
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descripcion més detallada y precisa que pueda ser implementada en un Sistema de Gestion de Base
de Datos (DBSM).

Entidad: Objeto del mundo real distinguible de otros objetos.
Relacion: Una asociacion entre dos o mas entidades. Existen tres tipos de relaciones.
1. 1al: Significa que un registro de una tabla se asocia a uno y solo un registro de otra tabla.
2. 1avarios: Significa que un registro de una tabla se puede asociar a uno o varios registros
de otras tablas.
3. Varios a varios: Se utiliza cunado varios registros de una tabla se asocian a varios registros
de otra tabla.

X

Relacién 1 al Relacion 1 a varios Relacidn varios a varios

llustracion 2: Ejemplos tipos de relacion — elaboracién propia

El modelo ER permite representar de manera clara y estructurada como distintas entidades
interactian entre si y como se relacionan. Proporciona conceptos Utiles para traducir las
necesidades de los usuarios en una representacion grafica.

Este modelo es dtil para la creacion de paneles de control de Power Bl sobre el SAM. Servira para
la relacion de las Bases de Datos. Para relacionar la Base de Datos de los JOC con la de los JC.

6.1.4. Automatizacion

Groover (2015) define la automatizacién como el uso de sistemas y control de maquinaria para
realizar tareas sin intervencion humana directa. El elemento central de la automatizacion es el
sistema de control, que utiliza lI6gica programable para tomar decisiones basadas en la informacion
recopilada por los sensores.

Esta integracion de componentes permite una respuesta rapida y precisa a las demandas del
proceso, mejorando la eficiencia operativa y reduciendo la dependencia de la intervencion humana
constante. Ademas, la flexibilidad y adaptabilidad son caracteristicas esenciales de los sistemas
automatizados, permitiendo ajustes y reconfiguraciones para satisfacer las cambiantes necesidades
del proceso.
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Segun Groover (2015), las ventajas de la automatizacion se extienden a la mejora de la calidad, la
reduccion de errores, la eficiencia en costos y tiempos de produccion, y la capacidad de abordar
tareas peligrosas sin exponer a los trabajadores a riesgos.

En el SAM, la automatizacion serd fundamental, no solo en la generacion de cartas, sino también
en etapas que pueden ser automatizadas para agilizar y acelerar el proceso, asi como reducir errores
humanos u obtener datos dado a estas automatizaciones.

6.1.5. Disefo de tableros

Los tableros muestran un conjunto de muchos datos y complejos de forma mas sencilla. Bach et al.
(2023) sefiala en su articulo que deberia y no deberia tener un panel de control. Entre ellos desataca,
no contener mucha informacion que pueda abrumar al usuario, evitar el desorden, elegir
cuidadosamente los KPI, presentar coherencia y posibilidad de interaccion, entre otros.

Por otro lado, Bach identifica tres tipos de patrones de disefio relacionados con el contenido:
Informacion de datos, metainformacion y representacién visual de datos. En este proyecto, se
trabajard solamente con la representacion visual de datos:

Representacion visual de datos: La idea es dar una comprension rapida de una tendencia similar.
En el proyecto, se buscaré esta representacion visual de los locales con mas infracciones con tal de
que los Jefes Comerciales puedan tomar decisiones de rechazar o aprobar las multas con la
visualizacion de esos datos. Ademas, se ocupara con el fin de poder buscar soluciones a como
disminuir las infracciones que mas se estan cometiendo. Esos KPI son los que habra que analizar
y tal como dice el articulo, encontrar los que son fundamentales con tal de mostrar la informacion
necesaria y justa.

6.1.6. Regulaciones

Las regulaciones son reglas o directrices establecidas por una autoridad gubernamental o entidad
competente para guiar el comportamiento y las actividades en un determinado ambito. Su propdsito
puede ser variado, desde garantizar la seguridad publica hasta proteger el medio ambiente o los
derechos del consumidor.

La ACE la define como “son el conjunto de procedimientos y reglas que adoptan las instituciones
para instrumentar las responsabilidades dadas en el marco legal. Regularmente, las agencias
gubernamentales o ministerios cuentan con atribuciones independientes para emitir regulaciones
sin necesidad de una accion legislativa.” (Administration and Costo of Elections Project)
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7. METODOLOGIA

En la planificacion del proyecto, se adopt6é la metodologia de cascada, explicada por Winston
Royce en 1970, un enfoque secuencial que implica la realizacion de las fases de manera lineal y
progresiva, avanzando a la siguiente etapa una vez finalizada la anterior.

A continuacion, se detallan las etapas del proyecto:
7.1 Etapa 1: Identificacidn de necesidades de los usuarios en relacion con el SAM

7.1.1 Entrevistas:

Realizacion de entrevistas con usuarios clave para comprender sus necesidades y
desafios con respecto al SAM. Las entrevistas realizadas a los usuarios proporcionaran
informacion detallada y relevante, ademés de identificar los dolores y necesidades
especificas que tienen con la plataforma actual.

Usuarios claves: Jefe Operaciones Comerciales (JOC)®, Jefe Comercial (JC)°, Control
de Gestion (CdG)™X.

7.2 Etapa 2: Anadlisis, evaluacién y seleccion de alternativas de plataformas
tecnoldgicas

7.2.1 Revision de plataformas existentes:

Investigacion exhaustiva de plataformas tecnoldgicas existentes para la gestion de
procesos similares. Aqui estara Google Sheets, Excel y reevaluar Smartsheet.

Inicialmente, se utilizaba Smartsheet, lo que la OBS (2021) define como una plataforma en
linea que facilita la gestidn colaborativa de proyectos en tiempo real. Ofrece planificacion
detallada, asignacion de responsabilidades, seguimiento de plazos y colaboracion mediante
hojas de calculo interactivas. Ademas, incluye herramientas de automatizacion para
mejorar la eficiencia y visualizacién de datos para decisiones informadas.

7.2.2 Analisis comparativo de caracteristicas para la seleccion:

Establecimiento de criterios especificos para evaluar y seleccionar la plataforma mas
adecuada para las necesidades identificadas.

8 JOC: Administradores de los centros comerciales.
® JC: Encargado de generar contacto con las empresas para que arrienden el espacio en el centro comercial.
10 CdG: Encargado de validar la informacién y controlar que las gestiones estén bien hechas.
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7.3

KPI por considerar para el analisis y evaluacion de las plataformas:

Adecuacidn funcional: La plataforma debe tener las funcionalidades necesarias para
cubrir los requisitos especificos del proyecto, como la automatizacion de pasos, la
generacion de informes, y otras caracteristicas identificadas durante la fase de
identificacion de necesidades.

Usabilidad: La plataforma debe ser facil de usar para los usuarios finales. Una
interfaz intuitiva y amigable contribuird a una rdpida adopcion y reducird la
necesidad de una capacitacion extensa.

Escalabilidad: Evalla si la plataforma puede escalar segun las necesidades futuras.
Deberia ser capaz de manejar un aumento en la carga de trabajo y el volumen de
datos a medida que el proyecto crece.

Costo total de propiedad (TCO): Considera los costos totales asociados con la
implementacién, mantenimiento y actualizacion de la plataforma a lo largo del
tiempo. Esto incluye licencias, costos de capacitacion y posibles costos de
personalizacion.

Soporte y mantenimiento: Evalua la calidad del soporte técnico proporcionado por
el proveedor de la plataforma. Un buen soporte es esencial para abordar problemas
rapidamente y garantizar el funcionamiento continuo del sistema.

Seguridad: La plataforma debe cumplir con los estandares de seguridad y privacidad
de datos.

Experiencia del usuario: Considera la experiencia del usuario final al interactuar
con la plataforma. Una experiencia positiva del usuario contribuird a una mayor
aceptacion y adopcion del sistema.

Flexibilidad y personalizacion: La plataforma debe permitir la personalizacion
segun las necesidades especificas del proyecto. Esto podria incluir la capacidad de
adaptar flujos de trabajo, formularios e informes segun los requisitos especificos.

7.2.3 Seleccion de plataforma:

Basado en el analisis, justificacion de la eleccion de la plataforma principal para la
gestion del SAM.

Etapa 3: Disefio e implementacion de la plataforma

7.3.1

Disefio de solucién en la plataforma:

Definicion de la arquitectura y estructura de la solucion en la plataforma, incluyendo la
creacion de hojas de trabajo, formularios y flujos de trabajo.

7.3.2

Implementacion gradual:

Fase de implementacion dividida en etapas para minimizar impactos negativos y
permitir ajustes segun sea necesario.
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7.4

7.5

7.6

Etapa 4: Lanzamiento plan piloto y anélisis de datos para la obtencién de KPI

7.4.1 Planificacion del piloto:

Disefio detallado del plan piloto, incluyendo la seleccién de usuarios piloto y la duracion
del periodo de prueba.

Usuarios piloto: JOC Parque Arauco Kennedy, alrededor de 400 tiendas
JOC Outlet Arauco Buenaventura, alrededor de 120 tiendas

JOC Mall Arauco Quilicura, alrededor de 60 tiendas
Duracion: 1 mes de uso de la plataforma.

7.4.2 Recopilacion de datos y KPI:
Con las infracciones ya ingresadas, se hard un andlisis con los datos que se tienen para

poder identificar los KPI a considerar para la creacion de los tableros. Ademas de los
KPI que se plantearan en un inicio para ver los resultados de éxito de la plataforma.

Etapa 5: Automatizacion de la generacion de cartas de amonestaciones y
multas

7.5.1 Desarrollo de automatizaciones:

Programacién y configuracion de automatizaciones en la plataforma seleccionada para
la generacion eficiente de cartas de amonestaciones y multas.

Buscar forma de enlazar la plataforma con Word o plataforma semejante — las cartas
estan en formato Word.

7.5.2 Pruebas y ajustes:

Realizacion de pruebas exhaustivas para garantizar la precision y eficacia de las
automatizaciones.

Ajustes segun los comentarios recibidos durante las pruebas.

Etapa 6: Capacitaciones a los usuarios de la plataforma

7.6.1 Desarrollo de material de capacitacion:

Creacion de material de capacitacion, incluyendo manuales e instructivos.
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Desarrollo de sesiones para garantizar la comprension y adopcion efectiva de la
plataforma.

7.6.2 Evaluacion del impacto:

Evaluacion del impacto de las capacitaciones mediante la observacion del uso y la
retroalimentacion de los usuarios.

7.7 Etapa 7: Creacion de dashboards en Power Bl con los KPI elegidos

Power Bl es un servicio de analisis de datos de Microsoft disefiada para ofrecer
visualizaciones interactivas y capacidades de inteligencia de forma accesible, permitiendo
a los usuarios finales puedan crear por si mismos sus propios informes y paneles.
(Microsoft, 2023)

7.7.1 Configuracion de dashboards:

Disefio e implementacién de dashboards en Power Bl para visualizar los KPI
seleccionados.

Personalizacion de dashboards para diferentes roles de usuario.

"KPI para medir éxito de la plataforma:
- Duracion promedio entre que la infraccion se registra y se amonesta, luego de las
capacitaciones.
- Duracién promedio entre que se amonesta y se aprueba/rechaza la multa.

KPI por el analisis de datos
- Cantidad de infracciones por mes.
- Cantidad de multas por mes — aprobadas y rechazadas.
- Activos con mas infracciones.
- Locales con mas infracciones.
- Locales con méas multas.
- Monto de la multa sobre monto recomendado de multa [UF].
- JC que mas rechazan multas.
- JC con multas en espera.
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8. DESARROLLO

Para superar el problema que se tenia del SAM, era crucial considerar una solucién tecnoldgica
robusta capaz de gestionar eficientemente el considerable volumen de datos manejado por Parque
Arauco y los complejos procesos asociados con la gestion de amonestaciones y multas. La
bldsqueda de una solucion integral se fundamentaba en la necesidad de mejorar la fluidez, precision
y trazabilidad de todo el proceso.

La implementacion de una herramienta tecnologica solida no solo abordaria los problemas
mencionados anteriormente, sino que también aspiraria a mejorar la puntualidad en el cobro de
multas y poner fin a las pérdidas financieras asociadas con el proceso actual. Un ejemplo destacado
de esta problematica era la ausencia de cobro de multas en PAK durante el afio 2023 debido a
obstaculos generados por la plataforma y el proceso en si.

La correccién de esta situacion no solo propiciaria un funcionamiento mas efectivo de la
plataforma, sino que también revitalizaria el interés en su uso, reduciendo asi las pérdidas
financieras y permitiendo una atencion mas focalizada en las infracciones mas comunes. Este
enfoque estratégico tiene como objetivo mitigar la recurrencia de infracciones en el futuro,
impulsando un cambio positivo y sostenible en el manejo del SAM de Parque Arauco.

A continuacion, se detallara como se desarrollaron las distintas etapas del proceso. Para esto, se
estructurara en cinco partes el proyecto. La primera parte tendra las primeras tres etapas de la
metodologia — desde descubrir las necesidades de los usuarios hasta la implementacién de la
plataforma como tal. La segunda parte sera el lanzamiento del plan piloto con el analisis de los
primeros datos entrantes, para luego entrar en la parte de automatizacion de las cartas. Una vez ya
completada esta etapa, se pasaré a la cuarta etapa que seran las capacitaciones donde se les dara
acceso a los todos los JOC para que comiencen a utilizar la plataforma, también dandole acceso a
los JC y a CdG con sus respectivas capacitaciones. Por Gltimo, con la plataforma ya funcionando
completamente, se crearan los dashboards en Power Bl con los datos (infracciones) que van
entrando dia a dia.

8.1. Primera parte del proyecto
8.1.1. Identificacion de necesidades de los usuarios'?

La plataforma utilizada en el proceso actual SAM era Smartsheet. Como se menciond previamente,
esta plataforma resultaba ineficiente en el proceso y no cumplia con las acciones requeridas. Una
vez que el estudiante se incorpord al proyecto, se decidio recopilar informacion sobre el proceso y
la plataforma. A partir de este punto, se evalué a los usuarios segun su nivel de participacion en la
plataformay el proceso. Esto permiti6 asignar niveles de importancia a las preocupaciones de estos
usuarios y determinar en qué areas enfocarse.

11 Jefe Operaciones Comerciales (JOC): Administradores de los centros comerciales.

11 Jefe Comercial (JC): Encargado de generar contacto con las empresas para que arrienden el espacio en el centro
comercial.

11 Control de Gestion (CdG): Encargado de validar la informacion y controlar que las gestiones estén bien hechas.
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Esta clasificacion se llevo a cabo considerando el tiempo que los usuarios pasan y gastan en la
plataforma, resultando en las siguientes categorias:

JOC: Importancia alta — Este grupo utiliza la plataforma diariamente para revisar las
infracciones cometidas, ya que la informacion es crucial para imponer sanciones o multas.
Ademas, son responsables de crear manualmente las cartas necesarias para notificar a los
establecimientos.

JC: Importancia media — Este grupo solo utiliza la plataforma cuando una infraccion se
convierte en multa. Aunque su participacion es menos frecuente, es importante tener en
cuenta sus necesidades debido a las reticencias actuales en el uso de la plataforma.

CdG: Importancia baja — A pesar de utilizar la plataforma, este grupo lo hace con una
frecuencia mensual, especificamente para verificar la presencia de pruebas y generar la
documentacidn necesaria para que los Servicios Regionales (SSRR) puedan facturar.

Se llevaron a cabo entrevistas con cada uno de los grupos mencionados para identificar los
problemas que experimentan en la plataforma. Se indagd acerca de su experiencia con el proceso,
se exploraron posibles mejoras que podrian beneficiarles y se buscé comprender en qué aspectos
invierten mé&s tiempo. Se abordaron cuestiones como la adecuacion de la plataforma a sus
necesidades, asi como la posibilidad de utilizar otra alternativa, entre otros temas relevantes.

Los resultados principales obtenidos de esta fase revelaron que las infracciones no solo son
registradas por los JOC, sino también por su equipo de trabajo. Esto sefiala la necesidad de
simplificar el proceso. Ademas, se identificd que la plataforma actual tiene automatizaciones
eficaces cuando no experimenta colapsos. También se destacé la importancia de respaldar las
infracciones con evidencia, ya sea mediante fotografias o informes. Se sefialaron dos areas
especificas que generan demoras significativas: la busqueda del SUC (codigo de la posicion del
local en el centro comercial) y la generacién de la carta.

8.1.2. Andlisis, evaluacion y seleccion de alternativas de
plataformas tecnoldgicas

Una vez lo anterior ya realizado, se comenzé a analizar y evaluar distintas plataformas que podrian
servir para realizar este proceso. Lo que se necesitaba era crear una base de datos por lo que se
evaluaron tres tipos de plataformas.

Las siguientes plataformas por evaluar con sus pros y contras se muestran en la siguiente tabla.
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Criterios / | Smartsheet Google Sheets Microsoft Excel Microsoft  SQL

Plataformas Server

Adecuacion Amplia Funcionalidad Funcionalidad Utilizado para

funcional funcionalidad para | basica de hojas de | similar a Google | gestionar bases de
la  gestion de | calculo. Sheets. datos relacionales.
proyectos.

Usabilidad Interfaz intuitivay | F&cil de usar, | Interfaz familiar, | Interactla a través
amigable. similar a Excel. ampliamente de consultas SQL.

utilizada.

Escalabilidad Escalable para | Menos escalable | Menos escalable | Altamente
proyectos de | que soluciones | para proyectos | escalable en
diferentes mas robustas. grandes. entornos
tamarnios. empresariales.

TCO Incluye licenciasy | A menudo mas | Menos  costoso, | Costos asociados
posiblemente accesible en | pero puede carecer | con licencias Yy
servicios términos de | de caracteristicas | mantenimiento.
adicionales. COStOs. avanzadas.

Soporte y | Soporte bien | Soporte limitado | Soporte estandar | Soporte

mantenimiento valorado, PA tiene | comparado  con | de Microsoft. proporcionado por
comunicacion soluciones Microsoft.
directa con el | empresariales.
proveedor.

Seguridad Cumple con | Cumple con | Cumple con | Enfoque en
estandares de | normativas de | normativas de | seguridad de bases
seguridad. seguridad de | seguridad de | de datos y

Google. Microsoft. permisos.

Experiencia  del | Experiencia Interfaz facil de | Familiaridad Enfocado en

usuario generalmente usar. general, a menudo | administradores de
positiva. utilizada en | bases de datos y

entornos desarrolladores
empresariales. SQL.

Flexibilidad y | Personalizacion de | Menos capacidad | Personalizacion a | Personalizacion a

personalizacién

flujos de trabajo,
formularios y mas.

de personalizacién
en  comparacion
con Smartsheet.

través de formulas
Yy mMacros.

través de
estructuras de
bases de datos y
consultas SQL.

Tabla 1: Evaluacion comparativa entre cuatro plataformas

Después de analizar diversas plataformas y reconocer que la incorporacion de una nueva no seria
la opcidn dptima, y considerando que Smartsheet estaba siendo subutilizado, es decir, no se estaba
aprovechando al maximo su potencial o capacidades, el equipo decidié continuar utilizando
Smartsheet. Sin embargo, se acordo que era esencial optimizar la plataforma, lo que implicaba la
posibilidad de recrear el proceso existente en Smartsheet. Esta medida se adopt6 con el objetivo de
superar los problemas identificados en la implementacion anterior, y se considerd dejar inactivo el
proceso anterior con el proposito de mejorar la eficiencia y alinearse mejor con los objetivos del

proyecto.

En el analisis de la toma de decisiones, se respaldo la eleccion de Smartsheet con datos solidos.
Smartsheet, posee una capacidad para manejar hasta 20,000 filas o 500,000 celdas, asi como
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permitir hasta 20,000 funciones en una sola planilla, por lo que consideré como una opcion viable.
En el proceso anterior, a pesar de que Smartsheet contaba con la misma capacidad, este no era bien
utilizado. Con estas capacidades en consideracion, se justifico la continuacion del uso de esta
plataforma, aprovechando el hecho de que ya era utilizada por el equipo.

Es importante destacar que la usabilidad de Smartsheet ya esta familiarizada para los usuarios, lo
que reduce la curva de aprendizaje y facilita la transicion. Ademas, la organizacion ya cuenta con
licencias para esta plataforma, eliminando consideraciones adicionales de costos. Con una
implementacidn cuidadosa y optimizada, se espera que la plataforma produzca resultados efectivos
y funcione de manera estable, evitando posibles problemas de rendimiento o colapsos. Este enfoque
estratégico no solo capitaliza la experiencia previa del equipo con la plataforma, sino que también
minimiza los riesgos y maximiza la eficiencia en la gestion de datos y procesos.

8.1.3. Disefio e implementacion de la plataforma®?

Una vez que se eligio la plataforma, se dio inicio al proceso de disefio con el objetivo de trabajar
dentro de las limitaciones de Smartsheet y estructurar el flujo del proceso de manera fluida. Se
determind que las infracciones se registrarian mediante un formulario Unico. Posteriormente, la
plataforma procesaria la informacion, realizaria calculos pertinentes y buscaria datos
correspondientes en planillas externas extraidas de SAP. Como ejemplo, al ingresar una infraccion
que involucra un centro comercial y un local especifico, la plataforma procesaria la informacion y
realizaria consultas en las planillas externas para identificar al JOC, al JC, determinar la categoria
de la infraccion: baja, media o alta, entre otras consultas. Todas las filas, que representan
infracciones, tendran un nimero Unico de identificacion con el fin de facilitar la trazabilidad y la
identificacion cuando la infraccion se traslade de una planilla a otra.

Después de este paso inicial, la informacion se dirigiria a la planilla del JOC correspondiente. El
JOC seria responsable de evaluar la infraccion, decidir si se debe amonestar al local y registrar la
fecha de la amonestacion. La planilla proporcionara indicaciones sobre si la infraccion amerita una
amonestacion o si debe derivarse a una multa debido a la gravedad y reincidencia de la falta. En
ambos casos, el JOC amonesta al local mediante las cartas y registra la fecha de la amonestacion.
En el caso de una multa, una vez que el operador es notificado, la fila correspondiente se copiara
en la planilla de los JC. En esta planilla, a los JC les saldra el monto recomendado de la multa y
ellos estaran encargados de aprobar o rechazar la multa. En caso de aprobarla, deberan indicar el
monto aprobado, y en caso de rechazo, deberan proporcionar la justificacién del rechazo.

Independientemente de la decision de los JC, se informaria al JOC, y en caso de aprobacion, el
JOC notificaria al operador sobre la multa. Una vez hecho esto, la fila se copiara en la planilla de
CdG. Esto permitiria que el equipo de Control de Gestion cree el documento necesario para enviar
las multas a facturacion. En el caso de un rechazo, se notificaria tnicamente al JOC para que lo
registrara en la base de datos. Con esto, el proceso en Smartsheet queda completado.

A continuacion, se muestra el flujo del proceso mas en detalle.

12 Jefe Operaciones Comerciales (JOC): Administradores de los centros comerciales.

12 Jefe Comercial (JC): Encargado de generar contacto con las empresas para que arrienden el espacio en el centro
comercial.

12 Control de Gestion (CdG): Encargado de validar la informacion y controlar que las gestiones estén bien hechas.
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Planilla de ingreso — P1 > Planilla JOC - P2 > Planilla JC -P3 > Planilla CdG - P4 >

La infraccion se registra a | Lasinfracciones se mueven

través de un formulario que | @ esta planilla como datos,

alimenta la planilla de sin formulas, por lo que se
ingreso, donde se emplean | 9ana capacidad. En esta

diversas formulas para extraer | Planilla solamente hay 7
. Las multas aprobadas
datos clave, como la | columnas con formulas. | Esty es solamente una
o pasan a esta planilla.
identificacion del JOC del | Eso implica que solamente | planilla para el Area
La planilla para CdG
centro comercial en cuestion, | pueden entrar  2.600 | comercial. Esta
_ _ es para generar los
la criticidad de la infraccion, | infracciones. Pero, hay que | pianilla cuenta con 4
o documentos para que
el namero del espacio en el | recordar que la vigencia de | cojymnas con
. » i se mande a facturar,
centro comercial (SUC), entre | |2 infraccion es de 90 dias, | formula, por lo que se
] por lo que esta planilla
otros.  Posteriormente, la | POrloque, sise cumple ese | aceptan 5.000 filas. El
. . no tiene ninguna
informacion se procesa y la | Plazo, la infraccion se | promedio de multas al
) ] columna con férmula,
infraccion ~ se  transfiere | Movera a otra planilla de | mes es de 50 multas.
L por lo que puede
automaticamente a la planilla | historicos. Con esto, el | No deberia generar
. . contar con 20.000
correspondiente al JOC del | ingreso  por dia  de | colapso en la planilla.
] ] filas.
centro comercial especifico. | infracciones es de 28,y con

Por ejemplo, si la infraccion la informacién recopilada,
se origind en un local de PAK, | €l promedio de registro de
la planilla del JOC — PAK sera | infracciones en los grandes

la siguiente etapa del proceso. | Centros comerciales es de

20 diarias.

Tabla 2: Flujo de la infraccion
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Con el disefio establecido y la garantia de que la planilla no colapsaria, se procedio con la
programacion en la plataforma. Inicialmente, se cre0 la planilla de ingreso de infracciones con un
formulario asociado. Aqui, se registraban las infracciones y se utilizaba la funcion "buscarv" para
obtener informacion relevante de otras bases de datos, como el nimero de sociedad, SUC*3, JOC,
JC, razén social del local, razon social del centro comercial, entre otros.

Posteriormente, se desarrolld la planilla del JOC correspondiente para automatizar el traslado de la
fila desde la P1 hasta la P2. Cada centro comercial, tenia su planilla dedicada al JOC, totalizando
15 planillas (los Strip Centre se agrupaban como un gran centro comercial). La automatizacion
copiaba las columnas de la P1 a la P2, y en esta ultima se introducian nuevas columnas para el
correcto funcionamiento del sistema. Se incluyo la columna "Vigencia”, indicando si la infraccion
estaba dentro del plazo de 90 dias desde su registro o habia expirado. También se implement6 una
formula para el conteo de infracciones, condicionada por la criticidad y el detalle de la infraccion.
Ejemplo de esto, si el local X, con SUC 301, cometi6 una infraccion por apertura tardio y/o cierre
anticipado (mas de 15 minutos). La infraccidn tiene criticidad baja, por lo que la multa
correspondera a la tercera vez que lo cometa, y las primeras dos infracciones serdn amonestaciones.
Habrd una columna con una formula para realizar el conteo y luego la plataforma dira si la
infraccion corresponde solamente amonestacion o multa. Una vez el conteo muestra multa, este se
reinicia y comienza nuevamente de 0.

Luego, se establecieron automatizaciones adicionales. Se notificaba al JOC por correo electrénico
una vez que la infraccion ingresaba a la Base de Datos. Se automatiz6 también el registro de fechas
para dejar constancia de cuando se ingresaba la infraccion y se comunicaba al operador mediante
una carta de amonestacion. La transicion de la infraccion a multa se automatizaba, copiandola a la
planilla Comercial — P3, y se generaban registros de fechas para analisis posterior. Una vez copiada,
se le notifica al JC correspondiente que tiene una multa por aprobar.

La planilla de los Jefes Comerciales se simplificd segun sus requerimientos, centrando la atencion
en que el monto de la multa fuera explicito en una columna. Se creé una columna utilizando la
funcién "buscarv" para vincular el contrato del local con el monto de la multa, calculado como 1/30
del promedio de los ultimos tres meses para la primera multa en 90 dias, y 2/30 en caso de
reincidencia. Se automatizaron procesos como la notificacion al JC sobre una nueva multa y el
registro de la fecha de aprobacion o rechazo.

Finalmente, se creo la planilla de Control de Gestion, una réplica de la planilla de los JOC. Después
de que el Jefe Comercial tomaba decisiones sobre las multas, se enviaba un correo al JOC con el
monto aprobado o la justificacion del rechazo. Las multas aprobadas, con sus montos finales, se
registraban en la planilla P2 por el JOC y luego se copiaban hacia la planilla de Control de Gestidn
para que ellos continuaran con el proceso.

Un objetivo importante en esta etapa era asegurarse de que la plataforma resultante fuese intuitiva
y facil de usar para los diferentes grupos de usuarios. Esto implicaba una atencion especial a la
usabilidad y la experiencia del usuario, garantizando que la plataforma cumpliera con eficacia los
requisitos identificados por los usuarios y se integrase de manera armoniosa en sus procesos y
actividades.

13 Nimero del espacio de arriendo en el centro comercial
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8.2. Segunda parte del proyecto
8.2.1. Plan piloto

Una vez hecha las planillas, y viendo que existia un correcto funcionamiento del proceso. Se
contacto con los JOC de los tres centros comerciales a los cuales se les consider6 para formar el
plan piloto — Arauco Quilicura (MAQ), Outlet Arauco Buenaventura (BOM) y Parque Arauco
Kennedy (PAK). Se les realiz6 una breve capacitacion y se les entregd el acceso a las planillas
correspondientes y al formulario. Con este plan piloto, se esper6 que los JOC pudiesen entregar
recomendaciones a la planilla, ver si faltaba algo y saber si el funcionamiento era facil o les genera
dificultades y habia que disefiar una forma mas sencilla. Los centros comerciales elegidos en este
plan piloto poseian distintas cualidades, con distintos tipos de clientes y locatarios por lo que, al
tomar en cuenta a estos tres, se podia tener una referencia de coémo funcionaria a nivel nacional.

Con el desarrollo del plan piloto, se obtuvieron recomendaciones para mejorar el sistema, tales
como la adicién de una columna que permitiera justificar el no procesamiento de infracciones y la
obligatoriedad de registrar la hora al ingresar una infraccion, entre otras. Por otro lado, se
identificaron alcances mas alla del proceso inicial, relacionados con las normas generales de Parque
Arauco. Estas normas necesitaban ser modificadas debido a su obsolescencia o a la necesidad de
incorporar nuevas. La toma de conciencia de estos hechos se produjo al reiniciar los controles sobre
los operadores para garantizar el cumplimiento de las normas. Sin embargo, estas recomendaciones
implicaban cambios que no quedaban bajo la responsabilidad del estudiante, sino que debid ser
elevadas al Area Legal para su aprobacion.

Por Gltimo, se pudo tener un estimado de la cantidad de infracciones que ingresan al dia. Antes de
comenzar la programacién se habia realizado un calculo para permitir la introduccion de hasta 28
infracciones diarias sin experimentar inconvenientes o riesgos de colapso en el sistema. Durante el
plan piloto, se observo que PAK, el centro que registra mas infracciones, registré un promedio de
15 infracciones diarias, lo cual confirma la eficacia de dicho célculo y su capacidad para evitar
problemas operativos.

8.3. Tercera parte del proyecto
8.3.1. Automatizacion cartas

Todas las infracciones debian ser notificadas al operador a través de una carta de amonestacion.
Esta podia ser por primera amonestacion o por amonestacion reiterativa. Ademas, la multa también
debia ser notificada al operador mediante una carta multa. Todo este proceso los JOC lo hacian de
manera manual lo cual les tomaba mucho tiempo (del total del proceso, este les tomaba cerca del
40% del tiempo).

Con la plataforma ya operativa en tres activos, se abordo la parte de la automatizacion de las cartas.
Cabe destacar que, hasta ese momento, cada centro comercial utilizaba su propio formato de carta,
lo que generaba variaciones en el contenido y formato. La intencion primordial era estandarizar el
uso de las cartas entre todos los centros comerciales, asegurando que cada uno adoptara el mismo
formato. Esta iniciativa se gestd, en parte, porque el Area Legal habia disefiado las cartas para un
uso especifico, pero los JOC no las empleaban de manera uniforme. Al lograr la automatizacion,
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se podria evitar posibles conflictos futuros, minimizando las modificaciones necesarias y consultas
con el Area Legal.

Las cartas utilizadas en el proceso estaban creadas en Word, y cuando se requeria emitir una
amonestacion o multa, los JOC debian modificar manualmente una carta base, lo que resultaba en
un proceso laborioso. Existen cinco tipos de cartas, cada una con un proposito distinto, aunque la
ambigiedad en su uso habia generado inconvenientes.

Para abordar este desafio, se comenzd por clarificar los tipos de cartas y sus propositos, analizando
ejemplos previos enviados por los JOC. Posteriormente, se exploraron opciones para integrar
Smartsheet con Word. Aunque no se encontrd una solucion directa, se identificd la posibilidad de
integrar Smartsheet con Google Docs mediante el complemento Smartsheet Merge.

Uno de los desafios adicionales fue la necesidad de agilizar el proceso de identificacion de
conductas reiterativas para las amonestaciones. Se planteo al estudiante la tarea de encontrar una
solucion en Smartsheet para registrar automaticamente la fecha de la primera amonestacion y, en
caso de una segunda, la fecha correspondiente. Se detalla este proceso en el Anexo E.

Una vez resuelto este aspecto, se buscé la mejor manera de automatizar las cartas. La
automatizacion no solo estableceria un estandar en el uso de las cartas, sino que también
garantizaria la ejecucion eficiente del proceso de envio de cartas, evitando posibles conflictos.

Se propuso a los participantes del piloto la utilizacién de las cartas automatizadas para evaluar su
correcto funcionamiento y verificar si se requerian ajustes. La necesidad de incluir fechas en casos
de conductas reiterativas, con el objetivo de agilizar el proceso, surgié como resultado directo de
las experiencias recopiladas durante el piloto.

8.4. Cuarta parte del proyecto
8.4.1. Capacitaciones

Después de la conclusién del plan piloto, que se extendié por un mes y sirvié para someter a prueba
las modificaciones solicitadas y evaluar el proceso en su conjunto, se llevaron a cabo ajustes en
todas las planillas de los demas JOC. Posteriormente, se llevo a cabo una capacitacion integral para
los JOC, presentandoles la nueva estructura de la planilla que debian emplear. Para garantizar una
comprension completa, se les entreg6 un instructivo detallado que abarcaba tanto el uso de la
plataforma como las correctas précticas con las cartas automatizadas. Después de la presentacion
a todos los JOC, se ofrecio la posibilidad de realizar capacitaciones individuales en caso de que
alguna funcion no hubiera quedado completamente clara.

Este mismo enfoque se replico con el Area Comercial y el Area de Control de Gestion. Las
capacitaciones para estas areas resultaron mas sencillas ya que pudieron llevarse a cabo de manera
presencial, y las funciones experimentaron cambios menos significativos en comparacion con la
transformacion que experimenté la planilla de los JOC.
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8.5.  Quinta parte del proyecto
8.5.1. Creacién de Dashboards

Ya con el proceso funcionando, las infracciones empezaron a ingresar a las planillas
correspondientes. Ahora era el turno de poder analizar los datos y comenzar la creacion de los
tableros en Power BI. Para realizar esto, lo primero que se hizo fue enlazar Smartsheet con Power
Bl y luego importar las bases de datos de los JOC y la de los JC. Con las bases ya ingresadas, se
cred una nueva base de datos Unica — Ilamada base JOC, la cual contenia la informacion de las 15
bases de datos de los JOC de cada activo. Cada fila de la BD “JOC” tenia un numero de
identificacion Unico, que no se repetia en ninguna otra base, ya que como todas ingresaban por el
formulario unico, al entrar se le asignaba un numero anico, por lo que la relacion que se tenia entre
las bases de los centros comerciales con la base Unica era la relacion “uno a uno” en direccion
ambas. Por ejemplo, la base JOC-PAK tenia una relacion “uno a uno” con la base tnica JOC,
debido a que cada registro en cada tabla solo aparece una vez.

Una vez que se hizo la relacion entre las bases de datos de los centros comerciales y la de JC con
la base JOC, se disefio en el papel que es lo que se queria mostrar y asi con los KPI elegidos mostrar
los resultados y con la informacién mostrada, luego los JC como los Gerentes puedan tomar
decisiones, ya sea en toma de decisiones futuras como renovacion de contrato, o planear estrategias
para disminuir las infracciones mas comunes, etc.

A continuacion, se explica como los KPI seran medidos.
Para el panel de informacion general:

- Duracién promedio entre gque la infraccion se registra y se amonesta: Sirve para
medir cuanto se demora el JOC en amonestar al local. Para poder calcularlo, se rest6
la fecha de comunicacion con la fecha de la infraccion. Luego se sacé el promedio
de cada activo para poder graficarlo. Ademas, se ve si la infraccion es por de
operaciones o por ventas.

- Duracién promedio entre que se amonesta y se aprueba/rechaza la multa: Sirve para
medir cuanto se demora el JC en aprobar/rechazar una multa. Para poder calcularlo,
se resto la fecha en que se aprobd6/rechazé con la fecha en que se comunicé al local.
Luego se saco el promedio de cada activo para poder graficarlo.

- Cantidad de infracciones por mes: Para saber el comportamiento de los centros
comerciales por mes. BD “JC” se ocupa la columna “Centro Comercial” y la
columna “Fecha infraccion” y a esa fecha se le extrae el mes.

- Cantidad de multas por mes — aprobadas y rechazadas: Para tener un comparativo
de cantidad de multas por mes. Se calcula con la BD “JC” con las columnas “Estado
proceso multas” como leyenda y el identificador de fila que es inico como conteo.

- Activos con mas infracciones: Para saber a qué centro comercial hay que ponerle
mas énfasis para disminuir las infracciones. En la BD “JOC” se ocupa la columna
“Centro Comercial” y se utiliza el identificador de la fila para el conteo.

- Locales con mas infracciones: Poder identificar qué locales son los que mas
infracciones cometen. En la BD “JOC” esta el nombre del local y cada fila tiene un
naumero Unico por lo que la cuenta seré por fila.
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- Locales con més multas: Poder identificar que locales son los que mas se les cursa
multas. La forma de medicion es igual que la de infracciones, pero con la BD “JC”.

- Monto de la multa sobre monto recomendado de multa [UF]: Es para saber cuanto
ha sido el porcentaje del monto aprobado sobre el monto recomendado. Este
porcentaje deberia estar siempre sobre el 85%. Se mide tomando la columna “Monto
Aprobado” sobre “Monto recomendado” de la BD “JC”

- JC que més rechazan multas: Este KPI es para medir que los JC cobren las multas
que se estan cursando. En caso de que haya un JC con muchas multas rechazadas,
el Gerente Comercial sabra y tendra que justificar el porqué del rechazo de tantas
multas. Se mide con la BD “JC” y se filtra la columna “Estado proceso multa” a
“Rechazado”.

- JC con multas en espera: Es para saber que JC tienen multas por aprobar o rechazar.
Se mide con la BD “JC”y se filtra la columna “Estado proceso multa” a “En Espera”

Estos paneles permitiran filtrar datos por afio, centro comercial y local. El sistema se actualiza cada
semana y se publica en el Power Bl del Area Comercial, al que todos tienen acceso. Los usuarios
pueden monitorear y evaluar los datos en relacion con las expectativas. Esta iniciativa busca
mejorar la toma de decisiones, proporcionando informacién clave de manera oportuna y accesible.
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9. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados alcanzados en relacion con cada uno de los objetivos,
destacando los hitos mas significativos que contribuyeron al éxito general del proyecto. Ademas,
se proporcionara un andlisis detallado de los indicadores clave de desempefio, permitiendo una
comprension completa de cdmo estas mejoras impactan positivamente en la gestion de
amonestaciones y multas de Parque Arauco. Hay que sefialar que los resultados que se mostraran
a continuacion son resultados con las infracciones de operaciones debido a que las infracciones de
ventas se procesan una vez al mes y ocupan otro proceso, pero si es necesario para mostrar en los
paneles.

9.1.  Andlisis completo de las necesidades de Parque Arauco identificadas,
seguido de la evaluacién y seleccion de alternativas tecnoldgicas

Con respecto al analisis de las necesidades de Parque Arauco, se descubri6é que el problemay la
solucién que buscaban no se limitaban Unicamente a la plataforma. Sino mas bien, iba unos pasos
mas alla e involucraba esencialmente todo el proceso. Se evidencié que el incumplimiento del
proceso se debia por una parte al funcionamiento inadecuado de la plataforma (colapso de esta),
pero también se evidenci6 que las reglas de negocio no se estaban cumpliendo ni haciendo cumplir.
Por otro lado, los problemas no solo surgian porque el Area de Operaciones tenia problemas con
la plataforma, sino también porque las demas areas del proyecto no estaban completamente
involucradas.

Después de obtener esos resultados y de evaluar las distintas plataformas con las que se penso
cambiar, se determin6 que Smartsheet era la plataforma mas adecuada entre las evaluadas. Es decir,
la plataforma que experimentaba problemas y que se buscaba reemplazar resulto ser la que ofrecia
los mejores resultados potenciales. Este hallazgo resalta la relevancia de considerar no solo la
problematica inmediata, sino también la eficacia general de las soluciones propuestas.

9.2. Plataforma programada y operativa que asegura el cumplimiento de las
reglas de negocio

En primer lugar, se logré terminar la programacion de la plataforma a mediados de septiembre para
poder dar paso al plan piloto, con esto poder tener un mes de prueba y recibir todos los feedbacks
para que la plataforma una vez lanzada, cumpla con todas las funciones necesarias y no haya
interrupciones. El 11 de octubre se lanz6 la plataforma a los JOC, con las capacitaciones incluidas.
A fines de noviembre, luego de 2.5 meses de funcionamiento en los activos pilotos y 1.5 los demas
centros, la plataforma — planilla de los JOC — present6 algunas fallas minimas resueltas al instante
que no afectaron el flujo del proceso. En cuanto a la programacion de la planilla de los JC, por
primera vez se ha cumplido la regla de negocio que establece que, en caso de reincidencia en la
multa, se debe aplicar una sancion equivalente al doble del valor inicial. Anteriormente, a pesar de
que las reglas indicaban que en situaciones de multa reiterativa se debia cobrar el doble, esta norma
no se cumplia.

Se pudo observar que a medida que los JOC se familiarizaban con la plataforma y adquirian mas
conocimiento en su uso, comenzo a haber un aumento en el registro mensual de infracciones.
Simultaneamente, el tiempo transcurrido entre el ingreso de la infraccion y la amonestacién al
operador disminuia. Al analizar tres activos especificos— Kennedy (PAK), Maipi (MAM) y San
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Antonio (ASA) — se identificd una reduccion en el tiempo promedio desde que la infraccion se
cometia hasta la amonestacion al operador. El gréfico 3 ilustra el comportamiento de estos tres
centros, asi como el promedio general de todos los activos. En promedio, se observd una
disminucion de 74,7% entre todos los activos.

Promedio de tiempo que un JOC tarda en amonestar una infraccion

20 dias 17,80 dias

18 dias

16 dias

14 dias 12,87 dias

12 dias e \ —PAK
,59 dias
10 dias ; MAM
Wdlas
8 dias 6,65 dias — ASA
6 dias \ 4,50 dias Promedio general

4 dias
2 dias 0,13 dias
0 dias

Octubre Noviembre

Grafico 3: Promedio de tiempo que un JOC tarda en amonestar una infraccion — Elaboracion propia
9.3.  Sistema para la emision de las cartas de amonestacion y multas

Cuando se present6 la propuesta de automatizacion de cartas, los JOC no quedaron conformes
porque la forma en que tradicionalmente realizaban las cartas resultaba mas efectiva. El problema
radicaba en que, al seguir su método, no se cumplia adecuadamente con el proceso, y el uso de las
cartas no era el correcto.

Tras recibir la retroalimentacion durante el piloto, que sugeria incluir las fechas de las
amonestaciones anteriores en las cartas, la automatizacion del proceso se volvio considerablemente
mas eficiente, y los JOC quedaron satisfechos con el nuevo enfoque. Ademas, las cartas ahora se
ingresaban automaticamente en la fila correspondiente del Smartsheet en el mismo momento de su
creacion, eliminando la necesidad de que los JOC las subieran manualmente.

Con esta mejora, las evidencias para las multas se volvieron mas claras. Ademas, gracias a la
automatizacién y a una programacion adecuada de la plataforma, el tiempo que los JOC dedicaban
a cada infraccion se redujo significativamente, pasando de 13 minutos a tan solo 5 minutos en
promedio. Esto representa una disminucion del 61,5% en el tiempo dedicado al proceso,
permitiendo que los JOC dirigir ese tiempo y esfuerzo en otras actividades cruciales. Considerando
15 infracciones, anteriormente pasaban cerca de 3 horas en la plataforma, y ahora se ha reducido a
una hora.
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9.4.  Estrategias de capacitacion para los usuarios

Por parte de las capacitaciones para el correcto funcionamiento del proceso, para los JOC la
capacitacion fue general, es decir, con todos los JOC para lazar la plataforma. Ademas, se les
entregd un instructivo bien detallado del paso a paso del funcionamiento. Por el lado de la
capacitacion, fue exitosa, asistieron todos los JOC y un 80% comenzo a utilizar la plataforma
durante esa semana. El instructivo, a pesar de que en un momento fue bien recibido, igual hubo
JOC que prefirieron realizar una reuniéon de capacitacion individual. La tasa de infracciones
procesadas en octubre fue de 84,3% mientras que la de noviembre fue de un 64,5% lo cual viene
siendo bajo, dado que se espera que la tasa de procesamiento de infracciones sea sobre el 90%.

Por el lado de las capacitaciones a los JC, las capacitaciones se tuvieron que desplazar poco mas
de dos semanas debido a que estaban con otros asuntos donde no podian tomar reuniones (26 de
octubre) cuando correspondia hacerlas la semana del 9 de octubre. Las infracciones ya estaban
registrandose por lo que las multas iban a comenzar a caer tempranamente. Este tema afecté en el
tema de aprobacion de las multas dado que los JC rechazaron la mayoria de las multas de
septiembre-octubre por diversos temas. Se hizo una capacitacion mas general, durante la primera
semana de noviembre con el fin de que entendieran bien el proceso y del porqué es importante que
ellos no rechacen todas las multas sin justificacion alguna.

A continuacion, se presenta un resumen de las tasas de aprobacion de multas y el porcentaje de
monto aprobado durante los meses de octubre y noviembre. Lo que se puede observar es que luego
de la segunda capacitacion hubo un aumento significativo en ambos indicadores. A pesar del
incremento en la tasa de aprobacion en noviembre, esta no logro llegar a su objetivo, si lo hizo el
porcentaje de monto aprobado. Se espera que en los proximos meses ambas métricas estén en linea
con los objetivos previstos.

Mes Tasa de Aprobacion (%) Porcentaje monto aprobado (%)
Octubre 35,5% 48,6% |
Noviembre 70% v 92,3% +
Objetivo Esperado 80% 90%

Tabla 3: Resultados sobre las capacitaciones
9.5.  Paneles de control en Power Bl

Por el lado de los paneles de controles, se pudo establecer una conexion efectiva entre Smartsheet
y Power Bl, lo que facilitd la creacién de paneles de control informativos para que los JC tomen
decisiones basadas en datos con respecto a las estadisticas de los activos y los paneles quedan a
disposicion de los Gerentes para que puedan ver los comportamientos, tanto de los operadores
como de los JC. Los JC mencionaron que el tema de que se adjuntaran los archivos y también tener
a la vista la cantidad de infracciones que comete el local, ayudd a que la decision final sea méas
rapida.

No solo a los JC les esta sirviendo para tomar decisiones, sino que también le esta sirviendo a los
Gerentes y Subgerentes para ver como se estan comportando los usuarios, tienen los resultados del
tiempo en que se demoran, cuantas multas se rechazan, qué activo es el que esta peor con algln
tema, etc.
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Un problema que se vio debido a los resultados de los paneles fue que las reglas generales se deben
modificar o en caso de seguir tal como estan, se debe cumplir el procedimiento. El tema surgié
debido a que una de las reglas de negocio de PA es que, si un local tiene mas de x amonestaciones
0 y multas al afio, el JC a cargo debe crear un plan de cumplimiento. El problema es que en los dos
meses en que ha estado la plataforma funcionando, varios locales ya se encuentran con esa
condicion por lo que se tendria que evaluar estas reglas. El giro de Parque Arauco no es cobrar
multas, por lo tanto, si se estdn cobrando multas, es porque hay un mal funcionamiento tanto del
Parque Arauco que no le estd brindando el apoyo necesario a sus arrendatarios, o por parte del
arrendatario que no estad cumpliendo con sus condiciones de contrato.

A continuacion, se muestra algunos ejemplos de los paneles que se crearon:

Los primeros graficos muestran el comportamiento general de las distintas areas, asi como el
comportamiento de la plataforma por mes, con el ingreso de infracciones y la cantidad de multas
por mes. Se aprecia que octubre es el mas alto, debido a ese mes comenzo a funcionar la plataforma
para todos los centros, y habia centros que tenian infracciones graves “guardadas” que las
registraron al momento que la plataforma se lanzé. Es por eso que se puede ver un peak en octubre,
pero lo que se espera es que al mes se cursen entre 10 a 20 multas, e ir disminuyendo a medida que
pase el tiempo.

Cantidad de incumplimientos y multas por mes

Incumplimientos M Multas

250 236
210
198
200
150
100
50 31
- [] -
. — —
Septiembre Octubre Noviembre

Iustracion 3: Resultados sobre infracciones en Power BI - elaboracién propia

En los siguientes graficos se puede observar el comportamiento de los JOC. Se muestra el
porcentaje de infracciones procesadas. Una infraccion procesada implica que se le ha cursado una
amonestacion al operador. Por lo tanto, un bajo promedio indica que ingresan infracciones sin que
se amoneste al operador, lo cual es perjudicial para el proceso. Es decir, el JOC, no esta haciendo
cumplir el proceso y esta dejando pasar las infracciones. Ademas, se presenta el tiempo promedio
que cada JOC tarda en amonestar a un operador después de la entrada de una infraccion. Estos
datos son basados en infracciones vigentes con un periodo habil de 90 dias.

14 Datos como muestra
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Tiempo promedio entre que ingresa la infraccion y se
amonesta [Dias]

Cantidad de infracciones procesada por mes

[lustracién 4: Comportamiento de los JOC®®

Al igual que los graficos anteriores, se puede observar el comportamiento de los JC en términos de
aprobacién o rechazo de multas, asi como el monto total aprobado en relacion con el monto total
recomendado.

Monto multa aprobada sobre multa recomendada
[UF]

Multas Aprobadas v/s Rechazadas

®En Espera @ Aprobado ® Rechazado

295,92 UF

30 430,59 UF

[lustracion 5: Comportamiento de los JC'6

Por Gltimo, se muestra los operadores con mas multas rechazadas, ademas del comportamiento de
los JC agrupandolos por los Subgerentes Comerciales. Al abrir estos datos, se muestra el
comportamiento de los JC a cargo de ese Subgerente. Ademas, existe un panel que muestra el
tiempo promedio entre que la infraccion fue amonestada por el JOC y el JC aprobd/rechazo la
multa. Con esto, se obtienen datos sobre el comportamiento del Area Comercial para luego poder
sacar conclusiones sobre qué area estaria siendo el cuello de botella.

15 Datos como muestra, ademas, se muestran los datos de infracciones de ventas y de operaciones.
16 Datos como muestra
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Subgerentes Comerciales multas rechazadas/aprobadas 5 locales con multas rechazadas

9
13
21
18
12 ,

4

¢ o o°

llustracion 6: Comportamiento Subgerentes comercial y locales

Existen otros paneles que muestran el comportamiento de las infracciones en Parque Arauco, con
el fin de permitir la creacidn de estrategias para corregir conductas. Las infracciones se dividen en
tres categorias principalmente:

1. Malas Précticas (60%): En el caso de Parque Arauco, las infracciones que mas se cometen
son por malas practicas (incumplimiento de apertura y/o cierre en horario establecido por
el centro comercial, limpieza de vitrinas en horario de atencion, almuerzo en el local, etc.).
Parque Arauco deberia sensibilizar de mejor manera a los operadores con el fin de que ellos
controlen mejor a sus empleados.

2. Falta de mantenimiento (20%): Un porcentaje considerable se debe a la falta de
mantenimiento. Parque Arauco deberia “cuidar” a sus arrendatarios y brindarles apoyo. Por
ejemplo, ellos no pueden realizar trabajos de mantencion durante el horario de atencion al
publico, pero tampoco pueden tener cerrado el local, por lo tanto, el horario para poder
realizar esos trabajos de mantenimiento es muy acotado y aqui el mall deberia hacer algo
con el fin de cuidar la relacion con el arrendatario y no agobiarlo con multas.

3. Otros (20%): Generalmente son faltas mas graves, como bloguear una salida de
emergencia, o realizar trabajos peligrosos en horario de atencién al publico. Estas faltas por
lo general son faltas consideradas graves porgue ponen en riesgo al publico.

A continuacion, se muestra un ejemplo de cémo se muestran las infracciones mencionadas
anteriormente en un gréfico.

Tipo de infracciones

20%

20% 60%

= Malas practicas = Mantenciones Otros

[lustracion 7: Tipo de infracciones cometidas por los arrendatarios
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10. CONCLUSIONES

De acuerdo con lo establecido en el objetivo general de este proyecto de restablecer la operacion
ininterrumpida del Sistema de Amonestaciones y Multas, garantizando el funcionamiento continuo
y eficiente del sistema de registro, seguimiento y comunicacion de amonestacion o multa,
cumpliendo con las reglas de negocio de Parque Arauco. Se busca mejorar la confiabilidad del
proceso, y reducir el tiempo de interaccion de los usuarios en la plataforma.

El anélisis detallado de los resultados obtenidos revela las siguientes conclusiones significativas:

1. Para partir, Parque Arauco cuando quiso implementar el proyecto, su objetivo era
reemplazar Smartsheet ya que no habia dado abasto. Le indicaron al estudiante que buscara
otras alternativas tecnoldgicas para solucionar los problemas que estaban ocurriendo.
Luego del andlisis, Smartsheet resultd ser la plataforma que mejor se adaptaba a las
necesidades de la empresa y sobre todo al proyecto, y que finalmente no era un problema
de plataforma, sino més bien era un problema de que la plataforma no estaba programada
de manera 6ptima, y tampoco respetaba ciertas reglas que debia cumplir. En conclusién, la
importancia de este descubrimiento radica en resaltar la necesidad de adoptar una
perspectiva mas amplia al abordar problemas y proponer soluciones. La reflexion va mas
allad de resolver simplemente los desafios inmediatos, enfatizando la relevancia de
considerar como las soluciones propuestas pueden influir en la eficacia general y a largo
plazo de un proceso o proyecto. En lugar de enfocarse exclusivamente en la problematica
inmediata, se sugiere evaluar el impacto integral de las soluciones para garantizar que no
solo aborden los sintomas superficiales, sino también las causas subyacentes,
contribuyendo asi al logro de los objetivos mas amplios.

2. Hubo una diferencia en la adopcion de la plataforma en los centros comerciales. La rapida
adopcién en grandes centros comerciales contrasta con la resistencia en centros mas
pequefios (0 con menos infracciones). La plataforma anterior, que funcionaba deficiente en
los centros con mayores infracciones, generé una mayor apreciacion por la nueva
plataforma. En cambio, en centros mas pequefios o donde la plataforma no logro colapsar,
la necesidad de cambio no fue tan evidente. La resistencia al cambio es mas pronunciada
cuando un sistema existente funciona de manera aceptable, lo que destaca la importancia
de comunicar los beneficios del cambio incluso en situaciones aparentemente funcionales.

3. Para evaluar adecuadamente la plataforma y abordar cualquier problematica potencial,
hubiera sido ideal extender la duracion del plan piloto a un minimo de tres meses. Sin
embargo, dado el plazo ajustado del proyecto y la necesidad de restaurar rapidamente el
proceso, se optd por un piloto de un mes. Esta decision permitié obtener comentarios clave
y cumplir con la urgencia de lanzar la plataforma, tal como lo requeria el cliente.

4. Por otro lado, en conclusiones del trabajo del proyecto, se pudo dar cuenta que habia un
desafio interno sobre la complejidad del proceso. La participacion de maltiples areas crea
un desafio interno, ya que la ejecucion inadecuada de una parte puede afectar todo el
proceso. Como ejemplo, si un JOC no respetaba los pasos a seguir, una multa no se iria a
la planilla de los JC y la multa quedaria en solo una amonestacion hacia el local. La
importancia de la comunicacion es fundamental para proyectos donde participan distintas
areas. La comunicacion entre las areas se revela como crucial para la resolucion rapida de

32



problemas. Uno de los problemas que se observé sobre la plataforma anterior era la falta de
coordinacion entre areas, eso condujo a problemas que habrian podido solucionarse de
manera mas efectiva y, por otro lado, no habrian generado los primeros conflictos en la
nueva plataforma (rechazar las multas sin argumentacion valida).

Sobre los aprendizajes de los problemas previos, la identificacion de estos resalta la
importancia de abordar de manera proactiva los desafios en lugar de depender de soluciones
provisionales. Lo que pasé en el proceso anterior, fue que se encontr6 un problema que se
quiso abordar rapidamente, con la esperanza de que los operadores respetaran las normas
generales y evitaran cometer infracciones. Sin embargo, ocurri6 todo lo contrario. Una vez
se dieron cuenta gque se estaban registrando mas infracciones que lo previsto, comenzaron
a buscar soluciones temporales en lugar de abordar el problema como una cuestion real.

Otro aspecto crucial es la importancia del monitoreo continuo para un proceso fluido. Poner
énfasis en el seguimiento de la tasa de aprobacidn de multas resalta la necesidad de detectar
y abordar rapidamente cualquier disminucion de esta, evitando posibles problemas. Es por
eso que la deteccion temprana de incumplimientos en algin indicador puede prevenir
complicaciones mayores al proceso, que luego seran mas complejas de abordar.

Es crucial sefialar que el papel fundamental de Parque Arauco no se centra en imponer
multas y amonestaciones a sus operadores, sino en asegurar el correcto funcionamiento del
centro comercial y proporcionar apoyo a sus arrendadores. A pesar de esta prioridad, el
sistema de amonestaciones y multas resulta necesario para gestionar eficazmente el
funcionamiento y mantener un registro adecuado. La existencia previa de un sistema
defectuoso genero6 desconfianza entre los arrendatarios, por lo que, tras su restauracion, se
requiere una fase de prueba para que recuperen la confianza en el sistema y mejoren su
comportamiento.

Respecto al impacto del proyecto en los centros comerciales, aln no se puede determinar
con certeza debido al corto periodo de tiempo transcurrido. A pesar de la incertidumbre
sobre mejoras inmediatas, destaca la utilidad de la plataforma como herramienta de control,
permitiendo la monitorizacién y evaluacion del comportamiento de los operadores para una
gestién mas efectiva y decisiones informadas en pos de mejoras en la experiencia del cliente
y eficiencia operativa.

Por Gltimo, por el lado de la restauracion del proceso, con los resultados vistos
anteriormente, se pudo sacar la siguiente conclusion. El proyecto efectivamente restauré la
continuidad operacional e hizo que el flujo del proceso de amonestaciones y multas se
respetara. La implementacion de un formulario obligatorio para el ingreso de infracciones
ha restaurado la continuidad operacional, donde se observa una mayor confiabilidad para
el operador debido a la obligatoriedad de ingresar informacion crucial como el documento
y la hora. COmo impacto positivo, las amonestaciones y multas ahora cuentan con
justificaciones mas claras, lo que no solo facilita el proceso, sino que también mejora la
credibilidad y la comprension de las sanciones impuestas. Esto se puede ver con el aumento
de infracciones mes a mes que han ido ingresando y que a medida que se va conociendo
mas la plataforma, la tasa de aprobacion de multas aumenta.
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Para finalizar, las oportunidades de mejora que tiene Parque Arauco sobre el SAM es el siguiente:

1. EIl sistema puede estar ain méas optimizado utilizando solamente las plataformas de
Salesforce y SAP. La propuesta de utilizar exclusivamente Salesforce y SAP busca una
mayor eficiencia. Hay que recordar que Salesforce es la plataforma por donde se comunican
las cartas, por lo que, si las infracciones se registrasen en esa misma plataforma, todo el
tema de automatizacion de cartas y envio seria mas rapido, con la funcion de que el JOC
solamente tenga que aceptar o rechazar si procesar la infraccion o no. Luego, esa plataforma
se enlaza a SAP, para comunicar la cobranza. Con este sistema, se podria eliminar a CdG
del proceso, asi simplificando el proceso y reduciendo la posibilidad de errores humanos.
En el proceso actual, ellos son los encargados de actualizar las Bases de Datos que
alimentan a Smartsheet y luego se encargan de validar que esté toda la informacién
justificada para mandar la multa a servicios regionales para ser cobrada. Dada la capacidad
de Salesforce para mostrar paneles de control, se podria explorar la posibilidad de integrar
estas funciones directamente en Salesforce en lugar de depender de Power BI. Esto puede
simplificar ain mas el proceso y centralizar la informacion. Lo que se debe tener en cuenta
sobre este cambio, es si efectivamente serd eficiente el cambio con la inversion que habria
que poner. Para eso, sera bueno que se utilice la plataforma por un periodo de 6-8 meses
para tener claro si efectivamente se debe migrar a solo dos plataformas o se puede mantener
el proceso actual con mejoras que podrian ir saliendo a medida que pasa el tiempo.

2. La necesidad de actualizar las reglas de negocio es un punto importante que debe ser
considerado. En 2021 se discutieron las reglas de negocio de Parque Arauco, asi como las
infracciones correspondientes a las normas generales, las cuales no han sido nuevamente
discutidas. Por lo tanto, algunas se encuentran obsoletas o falta actualizar otras. La revision
de las reglas de negocio debe implicar una comunicacion activa entre el Gerente Comercial,
el de Centros Comerciales, y el del Area Legal para llegar a acuerdos y garantizar la
aplicacion efectiva de las normas. El enfoque debe ser equilibrado, buscando la
colaboracidn con los operadores en lugar de imponer multas, con el objetivo de establecer
un ambiente operativo beneficioso para todas las partes involucradas.

3. Sin embargo, la diversidad entre los clientes y las distintas localidades de los centros
comerciales de Parque Arauco sugiere la necesidad de una aproximacién mas flexible. La
sugerencia de segmentar normas o diferenciar entre normas generales y locales destaca la
importancia de adaptarse a las particularidades de cada ubicacion. En este sentido, el
reconocimiento de las experiencias distintas en cada localidad permite un enfoque mas
personalizado y ajustado a las necesidades especificas de los clientes y las comunidades.

4. Por ultimo, al analizar los resultados obtenidos, se identifica una oportunidad de mejora
fundamental en el enfoque hacia las infracciones relacionadas con malas practicas. A pesar
de que las multas representan solo el 10% de las infracciones ingresadas en un periodo de
tres meses, la ponderacion se torna desfavorable cuando se considera que el 60% de las
infracciones provienen de malas practicas, lo que se traduce en 120 infracciones y 12 multas
en esta categoria. La recomendacion clave es dirigir esfuerzos hacia la mitigacion de estas
practicas para lograr una disminucion significativa tanto en las infracciones como en las
multas asociadas.
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En resumen, el proyecto logré alcanzar sus objetivos generales y especificos al mejorar la
confiabilidad del proceso mediante la implementacion de la adjuncion de evidencia, asi como el
uso de cartas. Se observo que los centros comerciales que adoptaron mas rapidamente el nuevo
sistema fueron aquellos que presentaban mayores problemas con la plataforma antigua. La
comunicacion entre areas es fundamental en procesos donde mas de un area esta involucrada o se
ve influenciada; la falta de comunicacion puede resultar en que los procesos no cumplan con los
objetivos y no funcionen como se planed. ElI monitoreo continuo y la atencién a los desafios
emergentes seran clave para mantener y mejorar, o prevenir complicaciones mayores en el proceso.

En cuanto al impacto, aunque no se puede evaluar completamente, la nueva plataforma destaca
como una herramienta valiosa para la gestion eficaz y la toma de decisiones informadas en Parque
Arauco. Por altimo, Parque Arauco debe velar por los locatarios; se identifica una oportunidad de
mejora al focalizarse en reducir las infracciones derivadas de malas précticas, sugiriendo la
direccion de esfuerzos hacia la mitigacion de estas conductas para lograr una disminucion
significativa en incidencias y multas asociadas.
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12. ANEXOS

Anexo A: Market Share Parque Arauco y sus competidores

2023 2022 Market Share . .
Ventas [Miles] Ventas [Miles] 2023 2022 Diferencia
Plaza S. A $ 99.915.922 | $ 90.120.351 | 42,79% 43,10% -0,3%
Parque Arauco S. A $ 57.953.404 | $ 52.364.264 | 24.82% 25,05% -0,2%
Cencosud Shopping S. A | $ 75.632.442 | $ 66.593.993 | 32,39% 31,85% 0,5%
$ 233501768 $  209.078.608

Tabla 3: Market Share Parque Arauco y sus competidores, primer trimestre 2023
La informacion de la tabla se obtuvo de los siguientes datos.

1. Parque Arauco S. A. Filiales (2023). Estados Financieros Consolidados Por los periodos
terminados al 31 de marzo 2023 (no auditado) y 31 de diciembre 2022 [Archivo PDF]. Sitio web
de Parque Arauco S.A. URL del documento
https://parquearauco.modyocdn.com/uploads/bad07031-4b1c-4483-b199-
7341cd0739fe/original/Estados_Financieros_Consolidados Parque_Arauco_1T23.pdf. Pagina 5.
2.Plaza S. A.y Filiales (2023). Estados Financieros Consolidados, correspondiente a los periodos
terminados al 31 de marzo de 2023 y 2022 (no auditado) y al ejercicio terminado al 31 de
diciembre de 2022. [Archivo PDF]. Sitio web de Plaza S.A. URL del documento
https://s29.q4cdn.com/671868092/files/doc_financials/2023/q1/Plaza-SA-EEFF-al-31-03-2023-
SPA.pdf. Pagina 4.

3. Cencosud Shopping S. A. y Subsidiarias (2023). ESTADOS FINANCIEROS INTERMEDIOS
CONSOLIDADOS 31 de marzo de 2023 (no auditado). [Archivo PDF]. Sitio web de Cencosud
Shopping S.A. URL del documento
https://staticl.squarespace.com/static/5429bbc9e4b06ald711a4542/t/645cf19e6ee4fd5da856fh87
/1683812771509/Estados_financieros_%28PDF%2976433310 202303.pdf. Pagina 6.
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Anexo C: Criticidad de la infraccién

Las infracciones se dividen en diferentes categorias de acuerdo con su gravedad. Cada infraccion
inicial se traduce en una amonestacion, y en caso de reincidencia, se aplica una multa. Dado que
no todas las infracciones tienen la misma importancia, a continuacion, se detalla como se realizan
estas clasificaciones y qué criterios (reglas de negocio) se emplean para determinar la aplicacion
de multas.

a)

b)

Criticidad Baja: Las norma que se encuentran en este nivel son leves, por lo cual se
amonestard al local, y en caso de cometer la falta por tercera vez en un periodo de 90 dias,
se le cursara una multa. Ejemplo de estas infracciones corresponden a la no apertura del
local en el horario establecido por el mall (holgura de 15 minutos), estar haciendo aseo en
horario donde se atiende clientes, etc.

Criticidad Media: Las normas que se encuentran en este nivel son de mediana gravedad.
En caso de cometer dos veces la misma falta, se le sancionara con multa. Ejemplo de esta
multa son tener clasificacion D en auditorias gastronémicas o de seguridad, hacer uso de
manera irresponsable de las instalaciones del mall, entre otras.

Criticidad Alta: Las norma que se encuentran en este nivel son grave, ponen en riesgo la
seguridad de las personas como la del centro comercial. En caso de cometerse, se le cursara
una multa directamente al operador. Ejemplo de estas son el bloqueo con elementos no
removibles en zonas de evacuacién, trabajar durante horario de atencion en trabajo
estructurales, soldaduras, eléctricos, etc., o tener un vitrina suelta o trizada con riesgo de
caida de material que pueda provocar algin dafio a persona en caso de que Se caiga 0 rompa.
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Anexo E: Explicacion sobre como debe funcionar la formula para el proceso de
automatizacion de cartas

A B C D E F G H |
Fecha Fecha
. Fecha Procesar )
UE SUC ARQ Detalle Criticidad ) ., X .. Conteo Rondas primera segunda
infraccion infraccion X .. 3 .,
infraccion infraccion
PAK-SM1-06 |Sin autorizaci Baja 13-09-2023 Si 1 PAK-SM1-06Sin autorizacid
PAK-S05 Inspeccién ga| Media 27-09-2023 Si 1 PAK-S05Inspeccién gastro§
PAK-SM1-06 |Sin autorizaci Baja 27-09-2023 No PAK-SM1-06Sin autorizacid
PAK-S38 Sin autorizaci Baja 27-09-2023 Si 1 PAK-538Sin autorizacionSig
PAK-549 Mercaderia Baja 28-09-2023 No PAK-S49Mercaderia mal N
PAK-S13 Sistema de dy Baja 30-09-2023 Si 1 PAK-513Sistema de ductos
PAK-SM1-06 |Sin autorizaci Baja 02-10-2023 Si 2 PAK-SM1-06Sin autorizacid 13-09-2023
PAK-S38 Mercaderia Baja 02-10-2023 Si 1 PAK-S38Mercaderia mal Si
PAK-SM1-06 |Sin autorizaci Baja 05-10-2023 Si 3 PAK-SM1-06Sin autorizacid 13-09-2023 02-10-2023
PAK-SM1-06 |Sin autorizaci Baja 13-10-2023 Si 1 PAK-SM1-06Sin autorizacid

Figura 2: Ejemplo del funcionamiento de las formulas

Entre las primeras 4 columnas, es informacion que ingresa a la base de datos. La primera columna
es el centro comercial con el SUC del local. La segunda es el detalle de la infraccion la que sale se
debe seleccionar de una lista desplegable. La columna de criticidad sale del detalle, dependiendo
de qué infraccidn (detalle) se ingresd, se vera a qué tipo de criticidad corresponde. Luego la fecha
infraccidn, es cuando se cometio la infraccion. La siguiente, la debe completar el JOC poniendo si
procesa o no la infraccion. De ahi se haré el conteo, si la columna A, B y C tienen la misma
informacidn, entonces hace un conteo de 3, en caso de ser Criticidad = Baja, conteo de 2 en caso
de ser Criticidad = Media y de 1, Criticidad = Alta, y siempre que la infraccion sea procesada.
Como se puede ver en la figura 2, las filas destacadas corresponden al mismo centro comercial y
local, mismo detalle y criticidad. Las que estan destacadas en amarillo mas fuerte, serén las que se
tomaron de ejemplo. El conteo en la primera fue de uno, en la segunda 2 y 3 sucesivamente. Se
puede ver también, que el conteo no se realizd cuando, a pesar de ser la misma informacién en A,
B y C, en la columna “procesar infraccion” dice No. Por ultimo, se puede ver que la cuarta
infraccidn, el conteo se reinicia y parte como 1 nuevamente.

El tema de las fechas se tuvo que crear una férmula en la que se ocupa la funcién Sl, INDICE,
COINCIDIR. Esta férmula, logra que cuando la informacién en A, B, C, E=Si sea igual, es decir
en F=2, entregue la fecha de la infraccion de F=1. Cuando F=3, entregue en H, la fecha cuando
F=1, y en | la fecha de cuando F=2, tal como se muestra en el ejemplo de la figura 2.
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