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1. Resumen 

La gestión de procesos es fundamental para un funcionamiento eficaz y eficiente de 

cualquier empresa u organización, ya que esta se enfoca en la aplicación de prácticas que tienen 

como objetivo la mejora continua de las actividades y tareas operacionales. Sin embargo, la 

búsqueda de la mejora continua se vuelve desafiante y muy difícil de integrar en organizaciones 

que tienen problemas de comunicación, falta de datos y/o información, resistencia al cambio, 

falta de compromiso de la dirección y similares a lo mencionado.  

En SECPLAN (Secretaría Comunal de Planificación), existe una grata visión de querer 

mejorar las cosas, pues ellos entienden que su sistema actual es completamente deficiente y está 

muy atrasado tecnológica y culturalmente. Bajo esta perspectiva, el desarrollo de la tesis con 

enfoque en el análisis, modelamiento y simulación de escenarios de mejora para los procesos 

operativos internos de SECPLAN, es primordial para enfrentar y guiar los cambios que sean 

necesarios con el fin de mejorar la situación actual de SECPLAN y encaminar hacia la mejora 

continua con visión y búsqueda constante de la eficiencia y calidad. 

El enfoque principal de esta tesis es en los procesos de Proyectos de Obra, pues estos son 

críticos en SECPLAN, además su entrada y salida son las necesidades de la población de San 

Fernando, lo que conlleva un impacto social, cultural y político. Para trabajar en este proceso, se 

aplican metodologías esenciales para desarrollar la gestión de procesos, tales como “AS IS” y “TO 

BE”, además del “Enfoque basado en procesos”, pues a través de estas se logra estandarizar, 

levantar, definir y mejorar los procedimientos que se desarrollan en los procesos de proyectos 

de obra. 

 Debido a la deficiencia de datos e información que se tienen de las tareas y actividades 

de los procesos de Proyectos de Obra, junto con la falta de comunicación e integración horizontal 

de las unidades, además de la inexistencia de indicadores que permiten controlar los plazos y 

tiempos de las actividades, se entrega como solución la implementación de un sistema de 

trazabilidad a través de una base de datos, junto con la recomendación del manejo de hilo de 

correos con los distintos departamentos y unidades partícipes de los procesos, tanto de Proyectos 

de Obra como cualquier otro. También, se crean indicadores claves realizados con “objetivos 
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SMART”, y para mejorar la comunicación junto con encaminar SECPLAN a una cultura y estructura 

organizacional horizontal, se integra el software de gestión de proyectos y organización llamado 

“Notion”, el cual complementa el sistema de trazabilidad y mejora la productividad. Lo anterior, 

es sumamente importante para incorporar la mejora continua dentro de SECPLAN, siendo la etapa 

inicial para en un futuro alcanzar mejores resultados e integrar metodologías que van de la mano 

con la eficiencia, tales como Seis Sigma y similares. 

Palabras claves: Gestión de procesos, Procesos, Gestión por procesos, AS IS, TO BE, integración 

horizontal y vertical, base de datos, dataset, indicadores claves, objetivos SMART. 

2. Introducción 

La Ilustre Municipalidad de San Fernando está compuesta por 15 departamentos, un 

Administrador Municipal, Concejo Municipal, Consejo de Organizaciones de la Sociedad Civil 

(COSOC), y el cabecilla general de todos, el alcalde. En contexto de este trabajo, se realiza una 

pasantía en el departamento de SECPLAN (Secretaría Comunal de Planificación), departamento 

conformado por 7 unidades de trabajo, las cuales son Unidad de Adquisiciones, Unidad de 

Presupuesto, Unidad de Infraestructura Básica o Menor, Unidad de Infraestructura Mayor, Unidad 

de Subvenciones y Fondo de Desarrollo Vecinal (FONDEVE), Unidad de Mejora Continua y Unidad 

de Estudios e Inversiones. Conforme a esto, la pasantía está ubicada específicamente en la Unidad 

de Mejora Continua, siendo complementaria a lo que este trabajo requiere y aporta. 

La misión de SECPLAN es promover e impulsar el desarrollo sostenible y mejorar la calidad 

de vida de la comunidad de San Fernando. Esto a través de la planificación estratégica, la gestión 

eficiente de recursos y proyectos sociales, y el enfoque constante en la mejora continua de los 

procesos municipales. Es fundamental destacar que, de acuerdo con las responsabilidades 

conferidas por la ley, SECPLAN brinda asesoría al alcalde y al Concejo en asuntos relacionados 

con estudios y evaluación, todos dentro de sus respectivas competencias municipales. 

Este trabajo nace principalmente por el desafío de mejorar la calidad operativa en esta 

organización social y gubernamental a través de la gestión de procesos, que como consecuencia 

trae un impacto positivo en la calidad de vida de la población de San Fernando, sobre todo al 



5 
 

realizar mejoras en procesos tales como “Proyectos de Obras”, ya que este proceso tiene un efecto 

importante a nivel social, cultural y político, el hecho de que permita abordar la mayor cantidad 

de proyectos en un tiempo menor al estado actual de SECPLAN, impacta directamente con 

beneficios a la población, pues los proyectos de obra pueden ser desde mejoramientos de plazas, 

barrios, luminarias hasta la creación de colegios, hospitales y más. 

La Ingeniería Civil Industrial genera las competencias necesarias para enfrentar este 

desafío, pues gran parte de ellas son adquiridas durante la formación académica, enseña 

metodologías robustas para resolver problemas en los procesos operativos de empresas y/u 

organizaciones, entre ellas las metodologías “AS IS” y “TO BE” que serán fundamentales para 

desarrollar la gestión por procesos con éxito. También, se aplicarán metodologías tales como ISO 

9001:2015 de Gestión de Calidad, específicamente el “Enfoque basado en procesos”, además de 

una metodología fundamental y clave para este trabajo que es BPM (Business Process 

Management) y con esto la implementación de la norma BPMN 2.0 (Business Process Model and 

Notation) para estandarizar el modelamiento y diseño de los diagramas de procesos, lo que a su 

vez permite la generación y creación de indicadores y KPI (Key Performance Indicators) que miden 

el rendimiento y brindan la oportunidad de realizar una correcta toma de decisiones con una base 

consolidada y precisa. Finalmente se llevará a cabo una Simulación Dinámica en búsqueda de 

escenarios de mejora. 

A continuación, se presentarán los objetivos de este trabajo, del mismo modo, el 

respectivo marco teórico con la revisión de literatura de expertos que han desarrollado tesis 

similares o implementado las metodologías que se utilizarán en esta memoria de título, y así 

aplicar una correcta gestión de procesos. También, el marco metodológico con la puesta en 

marcha del desarrollo de esta tesis en SECPLAN, junto con ello, se muestran los resultados y 

conclusiones obtenidas, de esta forma generar una propuesta de funcionamiento que permitirá 

hacer de esta tesis un hito en la cultura de trabajo de la Ilustre Municipalidad de San Fernando y 

el desarrollo de sus operaciones. 
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3. Objetivos 

3.1. Objetivo General 

Implementar la gestión de procesos con foco en el análisis, estandarización, modelado y 

simulación de diversos escenarios de mejora aplicados a los procesos operativos internos de la 

Secretaría Comunal de Planificación (SECPLAN) perteneciente a la Ilustre Municipalidad de San 

Fernando. 

3.2. Objetivos específicos 

a. Identificar procesos críticos dentro de SECPLAN.1 

b. Levantar y estandarizar procesos críticos identificados en SECPLAN. 

c. Aplicar la norma BPMN 2.0 para modelar procesos identificados y estandarizados. 

d. Analizar procesos estandarizados en base a la norma BPMN 2.0 y la existencia de 

indicadores internos de SECPLAN. 

e. Levantamiento y creación de métricas e indicadores de rendimiento propios2. 

f. Realizar simulación de nivel 2 para escenario actual en un tiempo de 5 años y propuesta 

de mejoramiento.3 

g. Realizar simulación de nivel 2 para escenario con propuesta de mejoramiento integrada 

en un tiempo de 5 años. 

h. Realizar una propuesta de funcionamiento e integración de los escenarios de mejora. 

4. Marco Teórico y revisión de literatura 

La gestión y control de procesos son fundamentales en cualquier empresa u organización. 

Definir, estandarizar y optimizar los procesos permite tener una cultura de eficacia y eficiencia 

 
1 Identificar los procesos críticos se alinea con los objetivos estratégicos de SECPLAN. Estos objetivos buscan detectar 

procesos de alto impacto en sus operaciones y revelar cajas negras que ocultan potenciales cuellos de botella en sus 

procedimientos. 

2 Debido a que SECPLAN no presenta indicadores, se decide confeccionar indicadores propios. 

3 La simulación de nivel 2 se centra en el análisis de tiempo, pues no están las condiciones necesarias para realizar una 

simulación con análisis de recursos y costos en SECPLAN. 
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activa, lo que trae consigo el aumento en la productividad y reducción de los tiempos de 

operación de tareas y actividades rutinarias, simplificándolas, para así lograr los objetivos 

propuestos por la organización. Es más, reducir tiempo genera un impacto positivo en los costos 

y un aumento en la rentabilidad, por lo tanto, considerando el enfoque de este trabajo, puede 

dar cabida a un presupuesto que permita mayor alcance en las interacciones sociales generadas 

por SECPLAN San Fernando, es decir, permitir la maximización de proyectos sociales al menor 

tiempo y costo posible. 

4.1. Gestión por procesos 

La gestión por procesos se presenta como un modelo operativo de administración 

empresarial que opera de manera horizontal, con el objetivo de alinear estos procesos con la 

estrategia, la misión y los objetivos de la organización. Se concibe como un sistema 

interconectado diseñado para mejorar la satisfacción del cliente, agregar valor y aumentar la 

capacidad de respuesta organizativa. Según Medina León, et al., (2019), este enfoque esencial de 

la gestión por procesos implica la necesidad de llevar a cabo cambios estratégicos y culturales 

dentro de la empresa. 

Para realizar una correcta gestión por procesos, es necesario seguir algunos pasos como 

los siguientes: 

1. La directiva a cargo debe dar aprobación a realizar posibles cambios culturales y 

estratégicos. 

2. Analizar la situación de la empresa, es decir, se deben estandarizar y observar los 

comportamientos de todos los procesos actuales de la empresa u organización. 

3. Identificar y categorizar procesos críticos según su tipo de proceso, puede ser estratégico, 

operacional o de apoyo. 

4. Analizar, optimizar y rediseñar los procesos una vez se encuentren estandarizados y 

modelados. 

5. Realizar el seguimiento a través de indicadores, con la consideración de que la medición 

de los indicadores esté enlazada con los objetivos estratégicos de la organización. 
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Según Maldonado (2018), se deben considerar factores tales como la estrategia, cultura, 

estructura organizacional, procesos críticos y creación de valor. Una vez aplicado los factores 

mencionados, la organización y/o institución debería poder tener un gran impacto en la mejora 

de rendimiento de sus procesos operativos y un mayor control en cada una de sus operaciones 

críticas, pues la gestión por procesos trae consigo un cambio cultural y entrega la oportunidad 

de obtener un enfoque de productividad, integración horizontal y avance en búsqueda de 

mejoras. 

4.2. ISO 9001:2015 

Según The British Standards Institution (s. f.), la norma ISO 9001 es la norma sobre gestión 

de la calidad con mayor reconocimiento en todo el mundo. Pertenece a la familia ISO 9000 de 

normas de sistemas de gestión de la calidad (junto con ISO 9004), y ayuda a las organizaciones 

a cumplir con las expectativas y necesidades de sus clientes, entre otros beneficios. Como 

menciona la consultora Advisera Expert Solutions Ltd. (s. f.), la actualización más reciente de esta 

norma fue en 2015, y se la conoce como ISO 9001:2015. Para ser publicada y actualizada, ISO 

9001 tuvo que ser aceptada por una mayoría de países miembros para que pudiera convertirse 

en un estándar internacionalmente reconocido. 

Un sistema de gestión ISO 9001 (SGC) le ayudará a gestionar y controlar de manera 

continua la calidad en todos los procesos. Como norma de gestión de la calidad más importante 

del mundo, así como el estándar de referencia, describe cómo alcanzar un desempeño y un 

servicio consistente y eficaz. (The British Standards Institution [BSI], s. f.) 

4.2.1. Sistemas de gestión de la calidad 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base sólida 

para las iniciativas de desarrollo sostenible. 

Los beneficios potenciales para una organización al implementar un sistema de gestión 

de la calidad basado en esta Norma Internacional son: 
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1. La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 

2. Facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente. 

3. Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos. 

4. La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión de la 

calidad especificados. (International Organization for Standardization [ISO], 2015) 

4.2.1.1. Enfoque basado en procesos (EBP) 

El enfoque basado en procesos (EBP) es una técnica administrativa holística que gobierna 

la mentalidad y las acciones de una organización. Se debe apreciar como una filosofía de cómo 

la organización identifica, diseña, ejecuta, mide y controla sus procesos, alineados siempre a su 

visión, misión y valores. (Pérez Rocha, 2022) 

De acuerdo con la perspectiva de Torres, I. (s.f), el “Enfoque basado en procesos” se basa 

en la premisa de que se logra de manera más eficiente un resultado deseado cuando se gestionan 

las actividades necesarias y los recursos como un proceso. El autor sugiere que el “Enfoque 

basado en procesos” se convierte así en una metodología que permite la planificación, 

organización y dirección de los procesos dentro de una organización. 

Los pasos que el EBP debe seguir según la ISO 9001:2015 para ser correctamente aplicado 

y mejorar la eficiencia de los procesos dentro de una organización, son los siguientes: 

1. Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios 

para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 

políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades. 

2. Hacer: implementar lo planificado. 

3. Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los procesos y 

los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los requisitos 

y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados. 

4. Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. 
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4.3. Metodología AS IS y TO BE 

El mapeo de procesos AS IS es la definición de la situación actual del proceso. Los 

participantes de esta asignación son los usuarios que están involucrados en el proceso cotidiano 

(usuarios clave). En este contexto, una buena práctica es solicitar al ejecutor del proceso que 

relata cómo ejecutarlo, o bien se hace un cuestionario para levantar la información. (Angeli, 2018) 

Por lo anterior, para una correcta ejecución de la metodología AS IS, se debe considerar 

los siguientes puntos de acción: descripción textual de los procesos, objetivos del proceso, 

clasificación del proceso, representación gráfica o modelamiento del proceso AS IS, definición de 

indicadores y justificación, y aspectos por mejorar. 

Por otro lado, el mapeo de procesos TO BE está definiendo el futuro de la situación del 

proceso, es decir, donde se quiere llegar. Es también donde documentamos lo que se define el 

mapeo con la ayuda de herramientas que añaden valor al proceso, como las tecnologías BPM 

(Business Process Management). Los participantes en esta definición generalmente son personas 

que tienen experiencia con el mismo tipo de proceso. Además, son personas que están aptas 

para contribuir a la optimización de los procesos para una mejor adherencia a las prácticas, los 

objetivos de la organización y los sistemas de apoyo. (Angeli, 2018) 

1. Descripción e ideas de mejoramiento de los procesos en estado AS IS implementadas 

textualmente. 

2. Objetivos del proceso actualizados. 

3. Representación gráfica o modelamiento del proceso TO BE. 

4. Indicadores de medida para realizar seguimiento a los procesos mejorados, actualizados 

o implementados. 

4.4. BPM 

Conjunto de metodologías, técnicas y herramientas que ayudan a diseñar, controlar, 

automatizar, integrar y mejorar los procesos de una empresa alineando los procesos y recursos 
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a la estrategia y objetivos del negocio con el fin de mejorar la eficiencia y asegurar el 

cumplimiento de los mismos. (Cetina, M. A. 2016) 

Es importante resaltar que BPM y “Gestión por procesos” son conceptos similares, aunque 

presentan pequeñas diferencias en el ámbito de la gestión de procesos. Mientras que BPM se 

enfoca principalmente en la mejora continua y automatización de procesos, la “Gestión por 

procesos” se dedica a organizar y alinear los procesos a los objetivos y misión, sin requerir 

necesariamente de automatización. 

En el caso de BPM, su método de implementación es el siguiente: 

1. Diseño de procesos: Generar e identificar Mapas de procesos, diagramar los procesos, 

con sus actividades secuenciales o paralelas y sus respectivas reglas de negocio (Business 

Rules). 

2. Modelado de procesos y datos: Convertir el diseño de los procesos, en modelos que 

pueden ser simulados en BPMS. Incluye las funciones de modelar los procesos, 

documentar los procesos, modelar los datos, definir los formularios y vistas, definir el 

trabajo compartido entre varios perfiles a través de la interfaz web, Integración con 

sistemas (EAI14) y llamadas SOA (Service Oriented Architecture), versionado y despliegue 

en producción.  

3. Ejecución de los procesos: Ejecutar diariamente las actividades de los procesos, en su 

respectivo espacio de trabajo, completando las tareas pendientes, realizando gestión de 

excepciones, iniciando proceso desde formularios, configurando y personalizando el 

espacio de trabajo. 

4. Monitoreo y análisis: Revisar frecuentemente cuadros de mando en tiempo real, generar 

informes de datos y procesos, realizar auditoría de procesos, construcción y presentación 

de indicadores, a través de la integración con herramientas de reportes y Business 

Intelligence. 

5. Optimización de procesos: Mejorar los procesos de acuerdo a los indicadores encontrados 

en la etapa de monitoreo, eliminar cuellos de botella, optimizar tiempos de respuesta. 

(Cervantes, C., Lucas, S. B., Tinoco, W. W., Borbor Villamar, Bustos Gaibor. 2018) 
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4.5. BPMN 2.0 

El BPMN fue desarrollado por “La Iniciativa de Gestión de Procesos de Negocio” (BPMI) y es 

conservado por el Object Management Group (OMG). En 2005, las dos unidades se fusionaron y 

lanzaron actualizaciones del estándar BPMN. La última iteración, conocida comúnmente como 

"BPMN 2.0", se lanzó en 2011 con el fin de tener una sola especificación para crear un diagrama 

de modelo y notación de procesos de negocio. La versión nueva agregó más niveles de detalle, 

como eventos con y sin interrupciones y subprocesos más detallados. (Tutorial de BPMN 1.0 y 

BPMN 2.0, s. f.) 

La notación BPMN 2.0 es un acrónimo de las palabras inglesas Business Process Model 

and Notation 2.0. Esto significa en español Notación de Modelado de Procesos de Negocios 2.0. 

Y como su nombre indica, la notación BPMN 2.0 es una evolución en el uso de iconos y símbolos 

estándar para determinar claramente y sin confusión, los flujos y procesos de negocio diseñados 

en un diagrama de procesos. Las ventajas de utilizar la notación BPMN 2.0 son: 

1. Apoya la gestión de procesos de negocio. 

2. Presenta una notación intuitiva y fácil de entender para los usuarios que no son expertos 

en BPM. 

3. Representa la semántica de procesos complejos de manera fácilmente inteligible. 

4. Reduce el ruido de la comunicación entre la etapa de diseño del proceso y su 

implementación, ejecución y gestión. 

5. Con este nivel de entendimiento intuitivo, se puede facilitar en gran medida la integración 

de otros profesionales involucrados en BPM, como los analistas de negocios, el cuerpo 

técnico que ejecuta los procesos y también los gerentes, que tendrán acceso a los datos 

de control y seguimiento de un proceso que comprenden a fondo. 

En resumen, se puede decir que la notación BPMN 2.0 es un lenguaje especialmente 

moldeado para integrar todos los niveles jerárquicos y los profesionales dedicados al BPM en la 

organización, facilitando mucho la gestión de los procesos. (Pacheco, 2018) 
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4.6. KPI y Objetivos SMART 

Los KPI son parte clave para el incremento de la competitividad, entendiéndose como una 

expresión cuantitativa del comportamiento o desempeño de toda una organización o en una de 

sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algún nivel de referencia, podría señalar 

desviaciones sobre la cual se tomará acciones correctivas o preventivas según sea el caso. (Ríos, 

2012) 

A la hora de definir los objetivos e indicadores de rendimiento clave (KPI, por su sigla en 

inglés) para cualquier negocio o situación de la vida personal, tenemos que asegurarnos de estar 

creando objetivos que realmente importen. Los objetivos, las metas y los KPI son herramientas. 

Tienen un uso determinado. Como cualquier otra herramienta, se deben diseñar y utilizar con 

determinada intención. Por eso, una práctica recomendada para definir objetivos y KPI es utilizar 

los criterios SMART (Específico, medible, alcanzable, realista y oportuno). (TABLEAU SOFTWARE, 

LLC, EMPRESA DEL GRUPO SALESFORCE, s. f.) 

SMART es un marco que ayuda a establecer objetivos. Cada letra del acrónimo representa 

una característica clave de un objetivo eficaz. Los objetivos inteligentes deben ser específicos, 

mensurables, alcanzables, pertinentes y sujetos a plazos. Los objetivos SMART garantizan que 

los objetivos sean claros para todos los miembros del equipo y que puedan alcanzarse. (Miro, s. 

f.) 

4.7. Simulación 

 Según Belda, C. F., & Grande, E. U. (2009) la simulación es un medio mediante el cual 

tanto nuevos procesos como procesos ya existentes pueden proyectarse, evaluarse y 

contemplarse sin correr el riesgo asociado a experiencias llevadas a cabo en un sistema real. Es 

decir, permite a las organizaciones estudiar sus procesos desde una perspectiva sistemática 

procurando una mejor comprensión de la causa y efecto entre ellos además de permitir una mejor 

predicción de ciertas situaciones. La teoría de la simulación permite valorar, replantear y medir, 

por ejemplo, la satisfacción del cliente ante un nuevo proceso, la utilización de recursos en el 
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nuevo proceso o incluso el tiempo para minimizarle. Todas estas posibilidades hacen de la 

simulación un instrumento ideal para un esfuerzo de replanteamiento de la empresa. 

Se destacan siete tipos de simulación, los cuales son: Simulación Discreta, Simulación 

Continua, Simulación Combinada Discreta-Continua, Simulación Determinística y/o Estocástica, 

Simulación estática y dinámica, Simulación con orientación hacia los eventos y Simulación con 

orientación hacia los procesos. (Instituto Tecnológico de Querétaro, 2017) 

4.7.1. Simulación dinámica 

La simulación dinámica no solamente cuantifica lo esperado; identifica el comportamiento 

inesperado, ya que es una herramienta de diseño de ingeniería que predice como un proceso y 

su control responden a varios desajustes como una función del tiempo; asimismo, proporciona 

confiabilidad y seguridad en un proyecto. (Estrada-Flores, A., & Sánchez-Reyes, F., 2007) 

La simulación dinámica es una herramienta idónea para construir modelos que 

reproduzcan el comportamiento de sistemas complejos. Una vez construido, el modelo puede 

ser simulado empleando un conjunto de supuestos o estrategias alternativas. Cada simulación 

dará lugar a un conjunto de resultados y la comparación de las distintas imágenes permitirá elegir 

el escenario más favorable en función de los objetivos perseguidos. (López & Martínez, 2000) 

La aplicación de esta metodología permite generar ideas del comportamiento del sistema 

de procesos operacionales, comprender las posibles consecuencias entre la variación de tiempos 

en los procesos, entablar cuestionantes tales como: ¿Qué pasaría si se disminuye un trabajador 

en esa tarea? Si se soluciona un cuello de botella, ¿Cuánto beneficio trae consigo? ¿Cómo se 

comportan los procesos si siguen funcionando de la misma manera durante 5 años? 

4.8. Control estadístico de calidad 

Según Cerem Global Business School (2022), el control estadístico de calidad es la 

aplicación o adopción de métodos y técnicas que usan esquemas matemáticos de información y 

los aplican a los procesos de la organización, sean estos industriales o productivos, 

administrativos, contables o de servicios. 
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Tiene como finalidad evidenciar que cada parte, de cada proceso, desempeñe sus labores 

correctamente y cumpla las exigencias necesarias. En otras palabras, el objetivo importante del 

control estadístico de la calidad es reducir a niveles mínimos o ir suprimiendo de manera 

sistemática y continua la variabilidad dentro de los procesos que interfieran con la calidad. 

(Cerem Global Business School, 2022) 

Dentro de las herramientas matemáticas para aplicar un correcto control calidad se 

encuentran: Diagrama de espina de pescado de Ishikawa, Planillas de Inspección, Gráficos de 

control, Muestreo estratificado, Histogramas, Diagrama de Pareto, Diagrama de dispersión. 

(Cerem Global Business School, 2022) 

4.8.1. Diagrama de Pareto 

Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen más 

relevancia mediante la aplicación del principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales) que dice 

que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos graves. Ya que, por lo general, el 

80% de los resultados totales se originan en el 20% de los elementos. (Sales, 2013) 

Los pasos para construir un diagrama de Pareto son los siguientes: 

1. Identifique el efecto o conjunto de efectos a los que desea dar solución. 

2. Haga un listado de las causas que determinan la presencia de los efectos cuantificándolos 

mediante unidad de medida común. 

3. Ordene las causas de acuerdo con su valor (de mayor a menor) y dé una posición ordinal 

a cada una. 

4. Represente con el 100% la sumatoria de los valores y calcule el porcentaje relativo de 

participación de cada causa sobre los efectos. 

5. Considere como vitales aquellas causas hasta que la suma de sus porcentajes relativos 

totalice el 65% y como triviales el 35% restante. 

6. Dé a cada uno de los vitales sus mejores recursos y procedimientos y deje en segundo 

plano los triviales. 

7. Como los sistemas son dinámicos, se recomienda revisar periódicamente. 
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8. Si los recursos son pocos se deben asignar en orden descendente de acuerdo con la 

importancia de la causa (Leal, 1987). 

5. Marco Metodológico 

Actualmente, SECPLAN tiene una deficiencia a gran escala en lo que respecta a la gestión 

y control de procesos, pues bajo el primer análisis, se puede observar que no posee indicadores, 

estandarización, bases de datos, guía y documentación de procesos, además de tener muy poca 

digitalización aplicada en sus procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Sin embargo, esto le 

da fortaleza a este trabajo, ya que, con la aplicación correcta de las metodologías mencionadas 

y descritas en el marco teórico, se pueden revertir todos estos aspectos negativos y convertirlos 

en fortalezas. 

En primera instancia, para aplicar Gestión por Procesos, tal y como se menciona en su 

definición, se debe trabajar con estrategias horizontales, donde todos deben estar alineados y 

dispuestos a alcanzar los objetivos propuestos por la organización. Por lo anterior, se debe reunir 

una mesa de trabajo compuesta por los jefes de cada unidad y el director de SECPLAN, por 

consiguiente, explicar el diagnóstico actual de la empresa, también, demostrar que existen 

soluciones para los problemas detectados, a través de la aplicación de las metodologías descritas 

anteriormente; para esto se requiere disposición absoluta por los jefes de unidades y director de 

SECPLAN. 

Con base en los objetivos de la pasantía, se considera altamente recomendable la 

aplicación de la “Gestión por procesos” enlazada con BPM, para aumentar el alcance cultural, 

estratégico y de mejora continua con enfoque en la transformación digital. Lo anterior se enlaza 

con las metodologías “AS IS” y “TO BE” para estandarizar, modelar y mejorar los procesos de 

mayor impacto social y que más problemáticas presentan, es decir, por “Diagrama de Pareto”, se 

escogen el 30% de procesos que impactan en un 70% de SECPLAN y que pueden estar 

interconectados entre sí. Estas metodologías, junto con la integración del enfoque basado en 

procesos de la norma ISO 9001:2015, se presentan como herramientas de gestión fundamentales 

para la estandarización, comprensión y optimización de los procesos internos de SECPLAN. 
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Cabe resaltar que, se pretende iniciar la implementación del enfoque basado en procesos 

como complemento a las metodologías “AS IS” y “TO BE”. Pues, esto permite una descripción más 

precisa del estado actual de los procesos, por lo que aumenta en gran escala la posibilidad de 

realizar cambios con impactos positivos en el estado actual y futuro de la organización. Para 

llevar a cabo esta estrategia, se utiliza la herramienta y software llamado “Bizagi Modeler”4, que 

facilita la creación y visualización de los flujos de trabajo de manera eficaz, además de permitir 

aplicar el método de “Simulación Dinámica” para el estado actual y el estado futuro, así obtener 

la información necesaria para comprobar cuellos de botellas actuales y las mejoras 

implementadas en el estado futuro. 

A medida que se identifican los procesos y se aplican los procedimientos de las 

metodologías mencionadas anteriormente, a la par, se comienza a analizar la posibilidad de 

integrar KPI en los procesos, para medir y obtener información útil para llevar a cabo un análisis 

de datos exploratorio, que permita comprender el comportamiento de los procesos y tomar 

decisiones estratégicas adecuadas. Al tener la capacidad de información suficiente para una toma 

de decisiones enriquecedora, se comienza el proceso de lluvia de ideas con los expertos de cada 

área, que permita alcanzar un camino de mejoras y beneficios que precisen los objetivos y misión 

de la organización. 

En anexo 1 se muestra el plan de acción para llevar a cabo la implementación de las 

metodologías mencionadas en un tiempo aproximado de 18 semanas, aunque para cuestiones 

de este informe se debe comprimir a los resultados obtenidos en 14 semanas. 

5.1. Mapa de procesos 

El mapa de procesos en contexto de la organización a trabajar consiste en identificar los 

procesos de SECPLAN, para esto se debe hacer un estudio del organigrama, para luego realizar 

entrevistas con expertos de cada unidad, y así, identificar los procesos según su clasificación 

 
4 Bizagi Modeler permite a las organizaciones crear, documentar y simular procesos de negocio. 
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correspondiente: misión y visión de la organización, objetivos y requerimientos, además, 

procesos estratégicos, operativos, de apoyo y gestión. 

5.2. Planificación y caracterización de procesos 

La aplicación de EBP requiere enlazar la información y requerimientos claves de cada 

proceso, ya que, desarrolla la comprensión y estandarización de datos de estos, que en el caso 

de SECPLAN, no existe como tal. Por lo anterior, para comenzar a concretar las metodologías de 

forma correcta, se implementa el siguiente procedimiento: 

● Identificar procesos claves a través de aplicación de Diagrama de Pareto, esto mediante 

la asignación de esfuerzo al 30% de los procesos que están involucrados en el 70% de los 

procesos operativos de SECPLAN. 

● Realizar ficha de procesos. (Ver anexo 2) 

● Identificar usuarios claves. 

● Entrevistar usuarios claves para absorber la información requerida de cada proceso. 

● Comprender las tareas y procedimientos de cada proceso. 

● Analizar indicadores internos actuales. 

● Determinar los registros y trazabilidad adecuada que deberían tener implementado los 

procesos. 

● Identificar factores de riesgo de cada proceso. 

5.2.1. Ficha de procesos 

Las fichas de procesos se construyen en base al estudio de los procesos, para determinar, 

la relación entre unos y otros, qué requisitos deben cumplir, recursos disponibles, entradas, 

salidas y similares. (Ver anexo 2) 

5.2.2. Identificación de usuarios claves 

Ya mencionado anteriormente, el esfuerzo principal se centra en procesos de proyectos 

de obra, por lo que, se analizan todos los procesos involucrados directamente con proyectos de 
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obra y los expertos de cada proceso, en este caso, los expertos son los jefes y cabecillas de las 

unidades partícipes. 

5.3. Método AS IS 

Este método se complementa con el EBP, donde gran parte de la primera ruta del “AS IS" 

estará definida. Ya que, anteriormente se menciona el mapa de procesos, ficha de procesos e 

identificación de usuarios claves, ahora en el método “AS IS”, corresponde empezar con las 

entrevistas a usuarios claves de los procesos específicos que forman parte y están directamente 

enlazados con los proyectos de obra con su funcionamiento en estado actual, junto con sus otros 

procedimientos correspondientes. 

● Funcionamiento actual de la organización y definición de tareas. 

● Análisis de duración de tiempo por tarea: Por cuestiones de tiempo, este procedimiento 

se comprime para adquirir la información de tiempos bajo la experiencia de usuarios 

expertos. 

● Análisis de flujos operacionales y transcripción de tareas: a través de una plantilla de Excel 

y entrevistas a usuarios expertos, se identifican las tareas por orden y entidad. 

● Modelado de proceso con la utilización de BPM y norma BPMN 2.0: al tener todo lo anterior 

ya realizado, se puede generar el modelo y diagrama de flujo de los procesos críticos, 

estos modelos son realizados a través del software Bizagi Modeler y con norma de 

diagramación BPMN 2.0 con fines de que sea comprensible y se encuentre estandarizado 

para que se lea de la misma manera siempre y no genere interpretaciones que puedan 

incluir sesgo. 

5.3.1. Validación del método AS IS 

Para realizar una validación de la aplicación del método AS IS y los procesos modelados, 

se debe generar un documento para que sea visado y firmado por los usuarios claves, el director 

de SECPLAN, el supervisor del pasante, además del pasante a cargo del análisis y modelamiento 

de los procesos. Este documento permite aumentar la confiabilidad del trabajo realizado por el 
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pasante, pues tener la autorización y confirmación por parte de los usuarios claves le da énfasis 

al trabajo junto con la seguridad de que todo lo modelado no está inventado o en el peor caso 

se juzgue el trabajo realizado por el pasante, destacando errores o similar, ya que el usuario 

clave al firmar este documento, asume que está todo creado correctamente y está de acuerdo 

con los métodos que se utilicen para mejorar los procesos correspondientes. (Ver anexo 3) 

5.4. KPI y Diagrama de Pareto 

SECPLAN, tal y como se describe anteriormente, no tiene indicadores implementados en 

sus procesos, por lo que su control en los procesos es muy bajo, a tal grado de que el personal 

de trabajo comprende que hay fallas, atrasos, cuellos de botellas, pero no identifican el punto 

exacto y tampoco tienen una base detallada con pruebas y diagnóstico, esto principalmente por 

la inexistencia de KPI y sistemas de medición de procesos. En comprensión a lo antes 

mencionado, el procedimiento para la implementación es el siguiente: 

● Identificar ventanas de tiempo y cuellos de botellas temporales. 

● Generar indicadores adaptables a la situación actual. 

○ Los indicadores de tiempo en su mayoría puede ser fórmulas básicas tales como 

“Fecha de finalización de tarea menos fecha de inicio de tarea” esto bajo la 

condición de que sea menor a un plazo establecido legalmente, por norma, bases 

o en un tiempo apto y acorde a los objetivos de la organización. 

○ Indicadores de desempeño. 

○ Indicadores para medición de proyectos. 

○ Indicadores para medición de unidades. 

● Absorber información de los procesos, puede ser a través de una base de datos, para 

poder formular de forma robusta los indicadores. 

● Utilizar el método de Diagrama de Pareto para enfocar los esfuerzos y aplicar acciones 

correctivas frente a los cuellos de botellas de mayor impacto. 

5.5. Método TO BE 
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El método “TO BE” se aplica como una etapa clave, donde entra en juego la “Simulación 

dinámica”, búsqueda de escenarios de mejora e implementación de ideas claves para optimizar 

los procesos. Para el método “TO BE” se aplica el siguiente procedimiento: 

● Simular la situación actual de los procesos críticos de SECPLAN con el software Bizagi 

Modeler. 

● Luego de obtener resultados, realizar una reunión con los encargados de todas las 

unidades y el director del departamento para trabajar en ideas de mejora, además, 

mantener la implementación de estas metodologías siempre con un foco de trabajo 

horizontal, donde todas las unidades y departamentos están alineadas para lograr los 

objetivos de la organización. 

● Modelar situaciones de mejora a través de diagramas de flujo con norma BPMN 2.0. 

● Simular escenarios de mejora implementados. 

● Comparar ambos escenarios, situación actual versus situación futura. 

● Crear plan de implementación y capacitación para integrar las mejoras en los procesos 

críticos analizados. 

Con los procedimientos mencionados, se puede entrar en el clímax de la pasantía, dando 

paso a supervisar y mantener los indicadores actualizados, junto con el esfuerzo y la cercanía 

para hacer de estos cambios algo natural dentro de la cultura organizacional de SECPLAN. 

6. Resultados 

6.1. Etapa de Gestión por procesos y EBP 

6.1.1. Identificación de procesos críticos 

La implementación del diagrama de Pareto (Ver anexo 5), es fundamental para centrar el 

enfoque en los procesos críticos, pues por temas de tiempo (entrega de tesis para el día 07 de 

diciembre de 2023), se deben centrar los esfuerzos para aplicar las metodologías en los procesos 
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que mayor impacto tienen en SECPLAN. 5 Para el análisis de impacto, se indican los procesos, las 

unidades y departamentos partícipes durante el periodo del año 2023. Los procesos identificados 

son: procesos de Proyectos de Obra, procesos de Solicitud de Compras de Proyectos, procesos 

de Revisión de Licitaciones por la Contraloría General de la República, procesos de Compras 

Internas, procesos de Asesorías urbanas, procesos de PRODESAL, procesos de Mejora Continua y 

Ciencias de datos, procesos de Gestión Interna, procesos de Cotización, procesos de Modificación 

de Presupuesto, procesos de Seguimiento de Presupuesto. (Ver Anexo 4) 

Los procesos con mayor impacto de SECPLAN, es decir, en el que más unidades y/o 

departamentos están involucrados para su realización operativa, son “Proyectos de obra”, este 

proceso lo integran las unidades de Infraestructura Menor y Mayor, Pavimentos y Saneamiento 

Sanitario, debido a que para poder desarrollar el proceso de Proyectos de Obra se requiere la 

integración de todas las unidades de SECPLAN, además de departamentos tales como Jurídico, 

SECMUN, Administración, Contabilidad, Oficina de partes, Departamento de Dirección de Obras 

Municipales (DOM), Concejo municipal, también unidades externas tales como GORE (Gobierno 

Regional), SUBDERE (Subsecretaría de Desarrollo Regional y Administrativo) y MIDESO (Ministerio 

de Desarrollo Social). También, se integran los procesos de “Solicitud de Compra” y “Procesos de 

revisión de Contraloría General de la República” para licitaciones de proyectos de obra que 

superan los 2500 UTM. 

Los tres procesos anteriormente mencionados, serían el 30% que se involucra un 70% en 

las operaciones internas de SECPLAN, siendo estos los escogidos para aplicar las metodologías 

de EBP, AS IS y TO BE. Cabe destacar, que los Proyectos de Obra tienen de entrada las necesidades 

de la población y su salida es el beneficio directo a la comunidad de San Fernando a través del 

desarrollo de estos proyectos sociales, por lo que generan un impacto directo tanto en la sociedad 

como en el avance comunal propuesto por la Municipalidad. 

 
5 Se considera el impacto de los procesos según la cantidad de entidades externas e internas partícipes, es decir, mientras 

más entidades participen de un proceso, mayor impacto este tiene, pues mayor cantidad de recursos y esfuerzos 

requieren para lograr su procedimiento operativo. 
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6.1.2. Mapa de procesos con enfoque en “Proyectos de Obra” 

La realización del mapa de procesos se trabaja en conjunto con los usuarios claves, 

también, el director de SECPLAN, pues ellos son las personas indicadas para diseñar y clasificar 

cada proceso partícipe en proyectos de obra, porque tienen un conocimiento micro en sus 

unidades, y en resalte, se encuentra el director de SECPLAN que posee un conocimiento macro 

de todas las áreas, conoce todas las unidades, qué hacen, sus entregables y procesos operativos 

internos de cada una de ellas. En consideración a lo anterior, él sabe perfectamente cuales son 

los procesos estratégicos, operativos, de apoyo y gestión. (Ver Anexo 6) 

6.1.3. Planificación y caracterización de los procesos críticos 

6.1.3.1. Fichas de procesos 

Para comprender la base y objetivos de cada proceso, se le entrega una ficha de proceso 

a cada usuario clave para que la rellene en función de sus conocimientos y experiencias, se les 

explica en qué consisten estas fichas y el por qué se implementan, pues estás fichas dan a 

conocer el cómo se trabajan actualmente los procesos, bajo qué leyes se rige, las herramientas 

que utilizan y más. Cabe destacar, que en la casilla de indicadores se da la opción de escribir los 

indicadores que podrían ser aplicados en sus procesos, ya que SECPLAN no cuenta con 

indicadores establecidos y bases de datos que generen datasets para realizar control, análisis y 

medición de los procesos. (Ver anexos 8, 9, 10, 11, 12, 13 y 14) 

6.1.3.2. Identificación de usuarios claves 

A través de entrevistas con el supervisor de pasantía y director de SECPLAN, se explican 

los procesos críticos a trabajar y el alcance del trabajo, por consiguiente, se le solicita la 

información de las personas candidatas a usuarios claves, bajo la perspectiva de su experiencia 

y conocimiento en las tareas y operaciones diarias en los procesos que se tienen en mira. (Ver 

anexo 7) 
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6.2. Etapa de método AS IS 

6.2.1. Levantamiento y estandarización de procesos críticos identificados en SECPLAN 

Mediante lo realizado anteriormente, se comienza con la metodología AS IS, la base de 

este método se complementa con la información recopilada previamente a través de la 

metodología EBP, tales como la identificación de procesos críticos, ficha de procesos, mapa de 

procesos y usuarios claves. Por consiguiente, se continúa con la fase de recopilación de 

información, por lo que se comienzan a agendar reuniones con los usuarios claves para realizar 

las entrevistas y guiar en conjunto el diseño y estandarización de los procesos.  

En primera fase de entrevistas, se utilizan las fichas de procesos que usuarios claves 

llenaron anteriormente y se realizan las consultas con las cuestionantes asignadas para dar a 

conocer el flujo de tareas y actividades de la situación operativa y funcional actual de SECPLAN, 

las respuestas que los usuarios claves generan, son almacenadas en una plantilla creada mediante 

el software Microsoft Excel, pues ahí se ordenan y gestionan el flujo de los procesos operativos 

en formato de tabla de identificación con las columnas de orden, rol o departamento y nombre 

de tarea o actividad, (para ver tabla AS IS, ir a anexo 15), lo anterior se repite con los diferentes 

usuarios claves asignados a los procesos críticos involucrados en “Proyectos de obra” e 

identificados en anexos 4 y 5. 

6.2.2. Aplicación de norma BPMN 2.0 para modelar procesos identificados y estandarizados 

En segunda fase, a través de la información recopilada en la primera fase, se comienza el 

diseño de los diagramas y modelos de las tareas y actividades realizadas en cada proceso 

operacional, con la aplicación correcta de la norma BPMN 2.0, esto mediante la utilización del 

software Bizagi Modeler, por consiguiente, una vez realizado los modelos, se agendan reuniones 

con usuarios claves para validar, corregir, agregar y/o eliminar según sea necesario. 

Para síntesis de cada proceso modelado y diseñado, se crea un maestro que reúne y enlaza 

todos los procesos que componen el proceso maestro “Proyectos de Obra”, esto para cada tipo 

de financiamiento asignado, tal como lo es GORE, SUBDERE y Presupuesto municipal. Cabe 
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destacar que este maestro no será simulado como tal, para la simulación se segmenta cada flujo 

y proceso en su propio modelo BPM, sin embargo, las resultantes de estas simulaciones serán 

juntadas en un maestro de tiempos para análisis concretos. (Ver anexos 16, 17, 18 y 19) 

6.2.2.1. Validación del método AS IS por usuarios claves 

Luego de tener el método AS IS completo, se genera la validación de lo aplicado por parte 

de los usuarios claves, donde se analiza cada punto de la estandarización y modelamiento de 

procesos, también se comprueba que no existan errores o la falta de tareas de gran importancia. 

Además, se explica a usuarios claves el plan de acción a seguir y posibles mejoras que podrían 

aplicarse, de igual manera, se entrega la oportunidad de que realicen comentarios que 

enriquezcan el trabajo, lluvia de ideas y análisis de continuación en el plan de acción. La firma de 

los usuarios claves, director de SECPLAN, supervisor de pasantía y pasante, le da robustez a lo 

aplicado, pues las primeras fases del trabajo se implementan de manera oficial en el 

departamento de SECPLAN. (Ver anexos 22, 23, 24, 25, 26, 27) 

6.2.3. Análisis de procesos estandarizados en base a la norma BPMN 2.0 y la existencia de 

indicadores internos de SECPLAN. 

Actualmente, SECPLAN no presenta indicadores en sus procesos, pues tiene una nula 

trazabilidad en materia de identificación de procesos. A través de este trabajo se logra 

estandarizar y avanzar en materia de trazabilidad con procesos involucrados en “Proyectos de 

obra”, por consiguiente, parte del diagnóstico es la detección del bajo nivel de control de gestión, 

ya que no existen sistemas o herramientas que rastreen los procesos o tengan un sistema de 

medición de resultados a través de indicadores y métricas, por lo mismo, los jefes de unidades 

se dan cuenta de la existencias de problemas, retrasos y similar, sin embargo no conocen el 

punto exacto en donde se producen los retrasos, cuellos de botellas o bajos niveles de 

rendimiento, existen suposiciones de dónde pueden estar, pero no existe la precisión y 

confiabilidad de que suceda en ese punto del proceso. 
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Cabe destacar que, a pesar de que SECPLAN no tiene indicadores de seguimiento, por ley, 

la municipalidad en general está sujeta a plazos de cumplimiento en actividades y tareas. (Ver 

ejemplo en anexo 31) Lo anterior es fundamental en “Proyectos de Obra”, pues estos plazos son 

de suma importancia, ya que permiten concretar y dar fin a las tareas en una fecha determinada 

y no extenderse excesivamente en los tiempos. Sin embargo, pese a lo mencionado 

anteriormente, muchos de estos plazos no se cumplen, hay constantes atrasos e incumplimiento 

de la entrega de resultados en los tiempos determinados por normativa, y como se menciona 

anteriormente, el no tener un sistema de trazabilidad en las tareas permite la existencia de cajas 

negras que disminuyen la precisión en el análisis de cuellos de botellas. 

6.3. Etapa de Levantamiento y creación de métricas e indicadores de rendimiento propios. 

Para esta etapa de creación de métricas e indicadores, es requisito utilizar la información 

recopilada con anterioridad a través de las metodologías “EBP” y “AS IS”, pues la estandarización 

de procesos es fundamental para este punto, así comprender los alcances y las posibilidades de 

medición que pueden ser integradas en los mapas de procesos. Por lo anterior mencionado, se 

trabaja en una plantilla de Excel la creación de indicadores y métricas con objetivos SMART (Ver 

anexo 20), para luego dar paso y seguir con la creación de un sistema de recolección de 

información a través de una base de datos utilizando la plataforma de Google, llamada Google 

Sheets, ya que está permite el trabajo interactivo, en tiempo real y desde cualquier ubicación, 

solo basta tener los permisos de edición y conexión a internet, por lo tanto agiliza el flujo y 

aumenta la eficiencia del trabajo. 

Para la creación de la base de datos, basta con utilizar Google Sheets, un software como 

servicio (SaaS). Según Amazon Web Services (s.f.), SaaS es un modelo de software basado en la 

nube que ofrece aplicaciones a los usuarios finales a través de un navegador de Internet. Los 

proveedores de SaaS alojan servicios y aplicaciones para que los clientes puedan acceder a ellos 

bajo demanda. Con una oferta SaaS, no hay que pensar en cómo se mantiene el servicio o cómo 

se administra la infraestructura subyacente; solo hay que pensar en cómo se va a utilizar el 

software.  
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Debido al bajo nivel de dificultad que presenta la utilización de esta aplicación web, 

además de pertenecer a la cultura de trabajo de SECPLAN y permitir un uso colaborativo entre los 

encargados de integrar la información requerida, por ende, no se requiere una gran extensión de 

tiempo en capacitación para poder realizar las labores propuestas, además de no tener que incluir 

un costo extra y tiempo de tramitación para contratar una aplicación o software como gestor de 

base de datos.  

También, se destaca que se están trabajando con pequeñas muestras de datos, pues 

almacenar los proyectos de obra de forma anual, no supera las 300 filas, por lo mismo, esto 

confirma que no es necesario utilizar un gestor de base de datos más robusto (MySQL, Oracle, 

SQL Server, etc.) para este bajo nivel de almacenamiento. En cuestión de lo anterior, se comprende 

que es el primer paso a la recolección de datos y trazabilidad de los procesos críticos asignados 

en los que SECPLAN se verá involucrado. 

La plataforma de Google Sheets, contiene la información necesaria para la trazabilidad de 

los procesos, se separa en hojas por unidad y sus tareas correspondientes ejecutadas en el 

proceso de Proyectos de Obra. La hoja número 1 es para Infraestructura Menor, esta trabaja con 

proyectos de menor escala, se centra en los mejoramientos de plazas, luminarias y similar, por 

el otro lado, se encuentra la hoja número 2 asignada a Infraestructura Mayor, tal como lo dice su 

nombre, esta unidad se encarga de los proyectos de mayor escala, entre ellos se encuentran la 

construcción de CESFAM, hospitales, cementerios y estructuras similares. Por consiguiente, la 

hoja número 3 se asigna a la Unidad de Adquisiciones, pieza fundamental en el proceso de 

licitación de proyectos. Por último, la hoja número 4 se asigna a la Unidad de Rendiciones, 

encargada de la etapa final y cierre del proceso de proyectos de obra. (Ver anexo 21) 

La construcción de las hojas mencionadas anteriormente, se basa en seguir la línea y 

orden de realización de tareas del mapa y maestros de procesos estandarizados, estas se diseñan 

y aplican con el enfoque de que la información que sea ingresada, permita acceder a la máxima 

trazabilidad de los procesos que sea posible, a su vez comprendiendo que se deben añadir 

indicadores de tiempo como protagonistas, pues este trabajo se centra en la optimización de 

tiempo de los procesos, por lo que comprender cuánto tarda cierta tarea y/o actividad de forma 
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micro y también con un enfoque en los procesos de forma macro, es fundamental para el correcto 

control en la gestión de los procesos y la toma de decisiones en busca de escenarios favorables. 

6.3.1. Plan de trabajo indicadores 

La base de datos mencionada debe ser llenada por los encargados de cada unidad 

partícipe, también puede delegar a sus trabajadores de confianza y que poseen los conocimientos 

suficientes para ingresar la información requerida. La base de datos sigue el orden de tareas 

mapeado anteriormente en diagramas de flujos con norma BPMN 2.0, pues genera trazabilidad 

en cada tarea que se realiza y es ahí donde nacen los indicadores de tiempo, que tienen como 

función calcular y dar a conocer la demora que hay desde una tarea o actividad a la otra. 

Una vez se almacene la cantidad de datos suficiente de los proyectos de obra, la unidad 

de Ciencias de Datos comienza con la fase de análisis de datos, para esto se descargan las hojas 

de Google Sheets y a través de un software tal como Excel, Power BI o el uso de lenguajes de 

programación como Python o R, se aplican herramientas de exploración, mantención y 

visualización de datos, principalmente la metodología ETL (Extraer, transformar y cargar). Al tener 

la metodología ETL aplicada con la limpieza y normalización de datos realizada, se comienza con 

la fase de análisis matemático. Esta fase es fundamental y es la que requiere conocimientos en 

los campos matemáticos, pues se basa en aplicación de estadísticos y la comprensión de estos, 

tales como media, mediana, varianza, desviación estándar, también en casos más avanzados y 

de ser requerido, intervalos de confianza, correlación de datos y regresión lineal. En esta fase, 

también se considera la aplicación de fórmulas de indicadores ya creadas anteriormente con la 

integración de los datos almacenados de la base de datos de Proyectos de Obra. 

Cuando la fase de análisis de datos está completa, viene la fase de reporte, la cual se 

centra en minar y filtrar la información encontrada en el análisis de los datos, para así 

transformarla en información enriquecedora con foco en el objetivo, que son la interpretación de 

los indicadores, donde cualquier persona que vea el reporte, comprenda perfectamente la 

situación actual en la que se encuentra SECPLAN. Para la fase de reportes, se utilizan métodos 

que integren de la mejor forma la información encontrada, esta puede ser a través de gráficos 
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tales como gráficos de barra, torta, lineales, histogramas, caja y similar, también se pueden 

añadir tarjetas, tablas, filtros y más. Lo anterior, se denomina “Dashboard”, según el artículo 

creado por la empresa GoDaddy, ¿Qué es un dashboard y para qué se usa? (2023), un dashboard 

es una herramienta de visualización de datos que se utiliza para recopilar, analizar y presentar 

información de manera clara y accesible. Su importancia radica en su capacidad para proporcionar 

una visión instantánea y concisa de datos clave, lo que facilita la toma de decisiones informadas 

en diversos ámbitos, desde los negocios hasta la gestión de proyectos y la monitorización de 

métricas de rendimiento. (GoDaddy, 2023) 

6.4. Etapa de método TO BE 

Para comenzar la fase de simulación, se debe tener en cuenta la confiabilidad y robustez 

de los datos e información con la que cuenta SECPLAN, ya que esto define el alcance que puede 

adquirir una simulación. Bajo la utilización del “Cuadrante Mágico de Gartner”, donde Gómez y 

Ceico ITT S.A. (2023) mencionan que este es utilizado por muchas empresas y organizaciones 

como una herramienta para evaluar a sus proveedores de tecnología y para tomar decisiones de 

compra. Además, se utiliza como una herramienta para evaluar la competencia en el mercado, 

para identificar las tendencias de este y la comprensión de las distintas alternativas de software 

para realizar simulación dinámica. Por lo anterior, la opción más conveniente es Bizagi Modeler, 

debido a su excelente evaluación (ver anexo 34), además fue utilizado para trabajar los modelos 

de procesos en norma BPMN 2.0. También, se escoge Bizagi Modeler por cuestiones de 

experiencia y dominio avanzado del software. 

 La simulación por trabajar cuenta con 4 niveles, los cuales son: 

1. Nivel 1: Validación del proceso. 

2. Nivel 2: Análisis de tiempo. 

3. Nivel 3: Análisis de recursos. 

4. Nivel 4: Análisis de calendarios. 

Según la guía oficial de Bizagi Modeler, cada nivel incorpora información adicional, más 

compleja que la anterior, proporcionando un análisis coherente de sus procesos. Los niveles no 
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son restrictivos, puede comenzar en cualquiera de ellos si posee la información requerida. Por lo 

anterior, existe una gran limitante en SECPLAN, lo que a su vez limita a gran escala los niveles de 

simulación, pues SECPLAN no cuenta con la trazabilidad de los proyectos, base de datos, registros 

de datos de los proyectos, registros de tiempo y similar. 

Tal como se menciona en la etapa de creación de indicadores, se trabaja con la base de 

datos generada a través de esta pasantía para tener la trazabilidad de los procesos de Proyectos 

de Obra, ya que permite obtener la información suficiente para realizar la simulación con alcance 

de nivel 2, es decir, de análisis de tiempo. Por consiguiente, se hace entrega oficial de la base de 

datos a los encargados de las unidades partícipes de los procesos críticos y el director de 

SECPLAN (ver anexo 28), también, se les solicita tener la información integrada en la base de 

datos en una fecha límite, lo suficiente para alcanzar a realizar las simulaciones e integración de 

escenarios de mejora dentro del plazo establecido para la entrega oficial del trabajo de título. 

Pese a lo mencionado en el párrafo anterior, la fecha límite solicitada e indicada para tener 

la información registrada en la base de datos no fue cumplida por los encargados de unidad 

correspondientes, a excepción de la unidad de Infraestructura Menor. Se resalta que, lo anterior 

estaba bajo la autorización del director de SECPLAN, se realizaron capacitaciones y 

constantemente se les recordó la importancia de la información solicitada, sin embargo, por 

temas de carga laboral y similar, no se lograron obtener los datos esperados. Cabe mencionar 

que, se avanza con la simulación de nivel 1 y 2, pero solamente del proceso “Anteproyecto de 

Infraestructura Menor”, perteneciente a la sección de procesos estratégicos indicados en el mapa 

de procesos (Ver anexo 6). 

6.4.1. Simulación para escenario actual 

6.4.1.1. Nivel 1 de simulación: Validación de escenario actual del proceso Anteproyecto de 

Infraestructura Menor 

El primer nivel de la simulación valida los modelos de proceso, para asegurar que el 

proceso pase correctamente a través de todos los flujos de secuencia, y se comporte de acuerdo 
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con lo esperado. En este nivel los recursos, tiempos de procesamiento y costos no están incluidos. 

Según la Guía de usuario de Bizagi Modeler (s.f.) Al validar el modelo de proceso se identifica 

que: las compuertas están sincronizadas, los mensajes se sincronizan, las probabilidades de 

decisión están debidamente definidas, el enrutamiento del proceso se comporta de acuerdo a lo 

esperado y todos los Tokens creados terminan el proceso. Cabe destacar que, para trabajar con 

el entorno de simulación los modelos creados deben cumplir con la correcta aplicación de la 

norma BPMN 2.0. (Ver anexo 36) 

Una vez validada la norma BPMN 2.0, se comienza a trabajar el evento de inicio en el 

entorno de simulación, para el nivel 1 se deben configurar las cantidades de instancias a simular, 

esto representa la cantidad de veces que se ejecuta una tarea dentro del proceso, esta 

información se obtiene de la plataforma oficial de “Solicitudes Ciudadanas” integrada en el 

departamento de “Oficina de partes”, desde esa plataforma se exporta un dataset con todos los 

registros de solicitudes de proyectos para la U. Infraestructura Menor, este dataset se analiza y 

trabaja para definir la frecuencia de llegada en días de cada proyecto (información que se 

considera para simulación de nivel 2), en este caso se considera el promedio y desviación 

estándar de estas frecuencias para ser trabajadas con una distribución normal dentro del 

escenario de simulación (el promedio es 12,55 y la desviación estándar es 12,816). También, se 

considera la cantidad de proyectos que llegan a tiempo semestral y anual para ser definidos como 

frecuencia de instancias o tokens dentro del simulador (información requerida para simulación 

de nivel 1, pero que se utiliza de igual forma en el nivel 2). Luego se configura el enrutamiento 

de las compuertas y las probabilidades del camino a seguir, estas probabilidades se obtienen a 

través del dataset perteneciente a la base de datos creada, y a través de ese dataset se obtienen 

las frecuencias en que los proyectos son registrados bajo una decisión de la compuerta u otra, y 

así aplicar su relación porcentual según corresponda. 

Luego de tener las instancias y compuertas configuradas, se debe validar las propiedades 

de simulación, esto implica el tiempo de ciclo o duración que podría tardar en recorrer una 

instancia el proceso, esta se configura en base al mayor tiempo que soporta Bizagi, debido a que 

el tiempo de ciclo del proceso de anteproyecto tiene como límite superior una duración cercana 



32 
 

al mayor tiempo que soporta el software. También, se encuentra la fecha de inicio de simulación, 

esta se configura según el día en que se realiza la simulación o en una fecha propuesta que se le 

daría comienzo a ese proceso, para este caso, basta con la primera opción mencionada. Luego 

sigue la cantidad de replicación que tendrá la simulación, es decir ejecuciones del mismo modelo 

con los mismos parámetros indicados, pero diferentes semillas para generar números pseudo 

aleatorios, en este caso se utilizan 100 replicaciones para alcanzar puntos de convergencia y 

comprender con mayor precisión la tendencia del flujo de tiempo en las tareas y actividades, así 

poder asumir su comportamiento a 5 o inclusive más años, esto a pesar de que Bizagi restrinja 

una simulación a 2,7 años. Por último, la semilla con la que el simulador genera puntos de partida 

pseudo aleatorios, esta se trabaja con el factor de semilla predeterminado, es decir la semilla 1, 

ya que para este caso no se requiere importar semillas preconfiguradas anteriormente. (Ver anexo 

35) 

Al tener toda la configuración correcta y en orden, se inicia la simulación, una vez 

terminada, se exportan los resultados al software Microsoft Excel y se comprueba que la cantidad 

total de instancias en el evento de inicio sea igual a la suma total de instancias que llegan a los 

eventos finales. Para este caso, se cumple perfectamente lo mencionado, ya que el evento de 

inicio con 25 tokens o instancias coincide con la cantidad de llegadas al evento de fin, siendo 

estas también 25 tokens. Por lo tanto, se confirma que el modelo diseñado con norma BPMN 2.0 

cumple con la correcta construcción y diseño del flujo de tareas pertenecientes a el proceso 

Anteproyecto de Infraestructura Menor. (Ver anexo 36) 

6.4.1.2. Nivel 2 de simulación: Análisis de tiempo para escenario actual 

Según la guía oficial de simulación de Bizagi Modeler, el segundo nivel de simulación es 

útil para comprender la duración total del proceso. Pues, el enfoque principal es el tiempo de 

procesamiento por cada tarea o actividad, ya que este determina el lapso que una actividad o 

evento necesita para procesar un token o instancia. Es decir, define un tiempo de servicio desde 

el momento en que un token llega a una actividad o evento, hasta que sale de este. 

En este nivel los resultados contienen la siguiente información relacionada con el proceso: 
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1. Tiempo mínimo: Indica la cantidad mínima de tiempo que cualquiera de los tokens 

simulados dura dentro de la forma BPM antes de su procesamiento. 

2. Tiempo máximo: Indica la cantidad máxima de tiempo que cualquiera de los tokens 

simulados dura dentro de la forma BPM antes de su procesamiento. 

3. Tiempo medio: Indica la cantidad de tiempo promedio que cualquiera de los tokens 

simulados dura dentro de la forma BPM antes de su procesamiento. 

4. Tiempo total: Indica la cantidad de tiempo que la forma BPM emplea para procesar la 

totalidad de los tokens simulados. (Bizagi, Guía de usuario de Modeler) 

 Para este nivel de simulación y el cual restringe principalmente por qué no se simulan 

todos los procesos desarrollados y modelados con el método AS IS, tal y como se mencionó 

anteriormente, debido a que no se poseen los tiempos de las tareas y actividades de los demás 

procesos, a excepción del proceso Anteproyecto Infraestructura Menor. Por consiguiente, se 

configura el escenario de simulación con los tiempos de cada tarea obtenidos desde la base de 

datos de proyectos creada en la etapa anterior. (Ver anexo 37) 

 Luego de configurar todos los tiempos, se comienza la simulación, al finalizar, se 

exportan los resultados en Excel y comienza la fase de análisis. La etapa de análisis consiste en 

identificar los tiempos promedios para la aplicación del método estadístico “Diagrama de Pareto”, 

por lo que se crea una tabla con los tiempos promedios, porcentaje y porcentaje acumulado, 

estos ordenados de mayor a menor. Por consiguiente, se genera el diagrama con la consideración 

del 20% no triviales que generan el 80% de los resultados, en este caso, sería el 20% de tareas 

que impactan en un 80% del tiempo del proceso Anteproyecto Infraestructura Menor.  

La resultante del “Diagrama de Pareto”, indica que los cuellos de botella se encuentran en 

las tareas “Formulación de anteproyecto” con un impacto de 116 días promedio en finalizar su 

tarea y “DOM recepciona el expediente, asigna revisor y manifiesta visto bueno u observaciones” 

con un impacto de 231 días promedio en finalizar su tarea. Por consecuencia de lo anterior, los 

escenarios de mejora se centrarán en resolver los cuellos de botellas mencionados. (Ver anexo 

38 y 39) 
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6.4.2. Escenarios de mejora 

En relación con los resultados obtenidos de la simulación de nivel 2 y los cuellos de botella 

detectados en el proceso de Anteproyecto de Infraestructura Menor, se comienza la realización 

de escenarios de mejora. Para este punto, se deben realizar reuniones con los usuarios claves 

partícipes del proceso a trabajar, en este caso es el encargado y arquitecto de la Unidad de 

Infraestructura Menor, también se debe considerar la participación del director de SECPLAN y el 

supervisor de pasantía. 

En las reuniones programadas se deben tratar principalmente los cuellos de botella, para 

esto se aplica el método de causa y efecto, la cual permite determinar un diagnóstico preciso de 

las causantes que producen un efecto negativo en el proceso de Anteproyecto Infraestructura 

Menor, por consiguiente, a través de lluvia de ideas se idealiza un plan de acción en busca de 

soluciones SMART (específicas, medibles, alcanzables, relevantes y con límite de tiempo). 

La solución consiste en generar un sistema de trazabilidad que permita comprender todo 

lo que pasa en SECPLAN diariamente, fijar objetivos SMART, tomar decisiones precisas, establecer 

una cultura de eficacia y eficiencia, tener una base argumentativa frente a los problemas que se 

presenten, traer consigo herramientas que vayan agilizando las operaciones y tareas 

pertenecientes a los procesos de Proyectos de Obra. Este sistema de trazabilidad queda a cargo 

del director de SECPLAN, pues él es fundamental para avanzar en la integración horizontal de 

esta solución dentro del departamento, comprender qué pasa con su personal de trabajo y tomar 

las decisiones en búsqueda de la mejora continua. (Ver anexo 43) 

 Por consiguiente, se diseña e implementa el sistema de trazabilidad en el proceso de 

Anteproyecto Infraestructura Menor, para luego llevar a cabo su modelamiento en norma BPMN 

2.0. El sistema de trazabilidad consiste en implementar la base de datos creada en la etapa 

anterior de forma oficial en SECPLAN, como una operación más dentro de sus actividades diarias. 

A su vez, la misión de esta base de datos es almacenar información valiosa que permitan la 

aplicación de los KPI que fueron creados anteriormente en consideración a los objetivos SMART, 

además, que estos sean acompañados de dashboards que transmitan la trazabilidad de cada 
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proyecto que se realice de forma horizontal en SECPLAN, para así comprender en qué fase del 

proceso se está trabajando actualmente y en caso de problemas, tomar decisiones correctas, 

precisas y a tiempo. (Ver anexo 44) 

6.4.2.1. Simulación de escenarios de mejora 

Para la simulación de escenarios de mejora, se configura todo de igual forma que la 

simulación anterior, sin embargo, las tareas de trazabilidad agregadas se les adopta un tiempo 

de 10 minutos a cada una, ya que estas corresponden a enviar correos y realizar registros de 

fechas en la base de datos de proyectos, por lo que no implica mayor esfuerzo. También, se 

considera que las tareas que antes generaban cuello de botella se reducen a una media de tiempo 

determinada por norma legal tal como los 15 días de cumplimiento oficial por ley para que DOM 

manifieste visto bueno u observaciones a diseño de proyecto (ver anexo 31). Además, se realizan 

reuniones con el director de SECPLAN y la U. Infraestructura Menor, esto con la intención de 

determinar un tiempo alcanzable y acorde a los objetivos para formular proyectos, principalmente 

porque la formulación de proyectos depende del tipo y categoría de proyecto (un proyecto de 

mejoramiento de plaza tarda más que un proyecto de luminarias y similar).  

El sistema de trazabilidad permitirá al director de SECPLAN y encargado de Infraestructura 

Menor, saber cuándo se están atrasando las tareas, para así generar medidas y un plan de acción 

que evite retrasar el proceso completo, tales como que el director de SECPLAN genere un oficio 

a DOM para acelerar respuestas, y en el peor caso, es decir, que frecuentemente no se estén 

cumpliendo los plazos indicados, se pueda presentar un informe concreto y con argumentación 

a alcaldía, administración y concejo municipal, para que en conjunto se trabaje en búsquedas de 

mejoras. 

Luego de configurar el entorno de simulación del escenario de mejora del proceso 

Anteproyecto de Infraestructura Menor, se procede a ejecutar directamente la validación de flujo 

y el análisis de tiempo (Ver anexo 40 y 41). La resultante de ambos niveles simulados es exitosa, 

dando mayor relevancia al nivel dos de simulación, donde se aprecia el aumento de la cantidad 

de proyectos que pueden ser abordados al reducir los tiempos en los cuellos de botella 
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identificados. Lo anterior se comprueba a través de la aplicación del método “Diagrama de Pareto” 

para analizar la reducción de los cuellos de botella en el escenario actual, donde se puede apreciar 

que la formulación del proyecto y la manifestación de DOM hacia el diseño de proyecto ya no son 

los que más retrasan el proceso, de hecho, sus tiempos de realización disminuyen a gran escala.  

(Ver anexo 42 y 45) 

6.4.3. Comparación de escenarios 

Con las dos simulaciones realizadas del proceso Anteproyecto de Infraestructura Menor, 

en contexto a la situación actual, que explica cómo está todo actualmente, donde se tienen 

tiempos que son demasiado prolongados para lo que deberían ser, incumpliendo constantemente 

las normas de plazo de realización de ciertas tareas y actividades, como lo es uno de los cuellos 

de botella detectados. Luego, se tiene el contexto de la simulación futura, donde se presenta el 

escenario de mejora, siendo este un sistema de trazabilidad que será empleado para regular los 

tiempos de respuesta y realización de cada tarea, con consideración y acompañamiento de 

objetivos SMART y KPI, que genera una base robusta para gestionar y controlar situaciones de 

riesgo en retrasos de los procesos de Proyectos de obra, específicamente del proceso de 

Anteproyecto de Infraestructura Menor. 

Bajo los resultados obtenidos de las simulaciones realizadas, se puede concluir que el 

escenario de mejora disminuye el tiempo transcurrido durante la ejecución del proceso a 

aproximadamente 587 días, además logra recorrer y completar las 25 instancias en el tiempo 

transcurrido indicado, caso contrario, la situación actual de 25 instancias, solo logra completar 

20 de ellas y en un tiempo transcurrido de 1003 días. También, cabe destacar que el escenario 

de mejora reduce el tiempo promedio total de ejecución del proceso en aproximadamente 286 

días, ya que el escenario actual se tarda 407 días promedio en recorrer el proceso completo; 

ahora el escenario de mejora solo tardaría 120 días promedio. 

Con enfoque en el tiempo promedio de las tareas determinadas como cuellos de botellas, 

se tiene que el escenario de mejora reduciría el tiempo de realización de la formulación de 

proyectos de 113 días a solo 30 días aproximadamente, a su vez y como se mencionó antes, 
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estos 30 días deben ser correctamente cumplidos bajo objetivos e indicadores propuestos 

anteriormente y controlados por director de SECPLAN en conjunto con la unidad involucrada, la 

U. Infraestructura Menor. En el caso de la tarea en que DOM recepciona expediente, asigna revisor 

y manifiesta visto bueno u observaciones, determina una reducción de tiempo de 223 días 

promedio a tan solo 20 días promedio, y esto está inclusive sobre la norma legal de 15 días para 

manifestar, sin embargo, se dejan 5 días para realización de oficio con entrega a DOM o en el 

peor de los casos, informe de incumplimiento de plazos a altos mandos de la Ilustre 

Municipalidad de San Fernando. (Ver anexo 46) 

 Con el análisis descrito en los puntos anteriores, se comprueba de que el escenario de 

mejora trae consigo importantes avances en el control de gestión y mejora de procesos, pues el 

sistema de trazabilidad solo es el inicio para en un futuro tener apoyo de datos suficiente para 

incluir mejoras tecnológicas, automatización y digitalización de procesos, herramientas de apoyo 

eficientes y cambios en la cultura organizacional de SECPLAN. Pues, los datos son fundamentales 

para llevar consigo metodologías más avanzadas, tales como Seis Sigma con el método DMAIC, 

la cual no pudo ser aplicada por el bajo nivel de madurez organizacional que tiene la Ilustre 

Municipalidad de San Fernando. 

7. Propuesta de funcionamiento y recomendaciones 

● Se debe velar por el fiel cumplimiento de esta tesis con el sistema de trazabilidad 

implementado, el relleno de la base de datos y control de indicadores para un correcto 

funcionamiento. Cabe resaltar que, los registros de datos son necesarios para llevar a 

cabo un seguimiento en tiempo real, preciso y funcional de los procesos, lo que a su vez 

permite el correcto funcionamiento de los indicadores, por consiguiente, se solicita 

máxima prioridad de esto, ya que, si uno no cumple, el resto no sirve. (Ver anexo 20) 

● Aplicación de Notion como sistema de planificación y complementario al sistema de 

trazabilidad. Notion automatiza la planificación de proyectos de forma micro y macro, es 

decir, a nivel unidad y departamento, en consecuencia, genera un gran aumento en la 

productividad y cumplimiento de tareas. En contexto a lo anterior, parte importante del 
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escenario de mejora es estar atento a los indicadores de tiempo de los cuellos de botella 

encontrados, para así tomar el plan de acción que más convenga frente a la situación que 

se presente, pues este software permite tener alertas automatizadas, algo necesario y 

fundamental que debe comenzar a aplicarse en SECPLAN. También, este software es 

primordial para aumentar la eficiencia y productividad dentro de las unidades bajo la 

utilización de distintas herramientas tales como carta Gantt, calendario, esquema de 

proyectos y opciones similares, además se destaca que todas esas herramientas están 

diseñadas como bases de datos automatizadas y con la integración de datos 

completamente personalizables, de igual forma, permite la implementación de archivos, 

información y similar.  

○ Se elige Notion bajo la utilización del cuadrante mágico de Gartner, siendo la 

aplicación líder de planificación y organización de información, además de sus 

amplias herramientas que ofrece, su gran nivel de funcionalidad, baja dificultad, 

acceso multiplataforma que permite compartir el trabajo con más personas en 

tiempo real de manera online u offline, puede ser utilizado tanto en computadores 

como celulares y similar. (Ver anexo 32 y 33) 

○ En conjunto con el supervisor de pasantía, se trabaja en la confección de una 

plantilla en Notion durante el periodo de tiempo que dura la pasantía, la plantilla 

será prototipo para ser implementada en las distintas unidades, con miras a 

mejorar el rendimiento y trazabilidad de los procesos. Cada unidad tendrá su 

plantilla y será compartida al personal de la unidad, director de SECPLAN y en caso 

de ser necesario, a los encargados de Unidades que se involucran horizontalmente 

entre sí. 6 (Ver anexo 49) 

● Sistema de trazabilidad implementado para todos los modelos creados, a pesar de no 

poder simular todos los diagramas debido a la poca información recibida por parte de los 

 
6 Para ver la creación del sistema de trabajo planteado en Notion, puede ingresar a través del siguiente enlace: 

https://goo.su/notiontdt 
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encargados de unidades a través del llenado de base de datos de proyectos. El sistema de 

trazabilidad se comienza por proyectos de obra, pero se busca implementar en todo 

SECPLAN, pues es fundamental para avanzar en mejoras de mayor calibre a futuro, 

además de que el director de SECPLAN tendrá mayor control y posicionamiento frente a 

las situaciones que ocurren diariamente en el departamento. 

● Los indicadores propuestos deben ser utilizados para generar dashboards, estos se 

posicionan por nivel de importancia, lo que facilita el enfoque y construcción del reporte, 

también se deben considerar las variables tales como la unidad a cargo de la tarea y/o 

proceso, la cual es primordial para generar reportes a nivel micro, ya que se debe crear 

un dashboard por entidad partícipe de los procesos de Proyectos de Obra con los 

indicadores respectivos que miden el desempeño de sus actividades y tareas, en adición 

a esto, la variable de obtención de información, permite al creador del reporte comprender 

de dónde puede acceder a la información que necesita para construir cada indicador. Así 

como las variables mencionadas, hay muchas más que son útiles para la construcción de 

los dashboards y de la cual quedan registradas en la plantilla de trabajo de indicadores 

que se entrega a director de SECPLAN y supervisor de pasantía. 

● Se deben realizar reuniones semanales para analizar los indicadores y situaciones de 

riesgos que estén ocurriendo en los procesos, estas reuniones se realizarán con todos los 

involucrados en el proceso, para así mantener la cultura horizontal en SECPLAN, a su vez, 

entre todos realizar lluvia de ideas, dar soluciones y plan de acción para resolver los 

problemas que se presenten. 

● Comprender etapas de definición y principios de medición como fase realizada en esta 

tesis, el camino a seguir es análisis, mejora y optimización de procesos. Se resalta que 

para la mejora de procesos se deben considerar factores legales, pues no se puede 

cambiar y/o eliminar un proceso sin antes tener una regularización legal, por último, la 

etapa de control. Considerar que lo mencionado es fundamental para llevar a cabo la 

transformación digital dentro de la organización de SECPLAN, el hecho de saltarse lo 

anterior, puede hacer que los procesos y la digitalización queden mal estructurados desde 
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la fase de diseño, lo que implica y trae consigo una amplia cantidad de problemáticas a 

futuro. 

8. Conclusión 

Para finalizar, se destaca que los objetivos de este trabajo descritos en este informe 

fueron correctamente completados en un tiempo aproximado de tres meses, sin embargo, la 

pasantía posee una duración de cuatro meses, por lo que parte de las cosas que fueron 

mencionadas en la propuesta de funcionamiento se tratarán durante el mes restante de pasantía. 

En estos tres meses se aplicaron múltiples metodologías esenciales para la gestión de procesos, 

que encaminan el conjunto de herramientas hacia la mejora continua. A través de la aplicación 

de estas metodologías se dieron a conocer una amplia variedad de problemáticas existentes en 

SECPLAN y un plan de acción con escenarios de mejora para integrar soluciones. 

Dentro de los temas y problemáticas que fueron abordados y deben continuar en 

mejoramiento con gran énfasis y relevancia en SECPLAN, se consideran los siguientes: 

● Cada departamento de la Ilustre Municipalidad de San Fernando trabaja totalmente 

independiente del resto, igualmente con las unidades de SECPLAN, a pesar de estar 

involucradas con los mismos procesos, cada una se independiza completamente de la 

otra, cuestión perjudicial para el flujo de comunicación, comprensión de situación actual 

de cada entidad y desapego de los procesos y actividades una vez que son traspasadas a 

las otras unidades. En este punto se trabajó exitosamente con la metodología de Gestión 

por proceso, donde se planifica y organiza el departamento con funciones horizontales, 

pues cada unidad es paralela a la otra, no está separada en su totalidad, lo que permite 

aumentar la fluidez y combatir las problemáticas mencionadas anteriormente, todas las 

unidades trabajan en conjunto para alcanzar un objetivo, deben saber lo que hace el otro 

y apoyarse mutuamente si así se requiere.  

● Tener base de datos y registros son fundamentales para el avance organizacional y 

administrativo, pues a través de ese recurso se puede adquirir información valiosa para 

tomar decisiones que encaminan a una cultura de mejora continua. En base a lo anterior, 
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la digitalización y automatización está en mira por parte de SECPLAN, después de todo, 

bajo la ley nº 21.180 de Transformación Digital del Estado, que modifica las bases de los 

procesos administrativos, está obligado a adaptar sus procesos a un sistema digitalizado, 

pues para llevar esto acabo, SECPLAN debe seguir las recomendaciones descritas 

anteriormente. 

● Ausencia en su totalidad de indicadores, inclusive cuando hay tareas y actividades que se 

rigen con plazos y normativas legales, pues a pesar de esto no se cumplen. Con este 

trabajo se deja puesto en marcha el sistema de trazabilidad e indicadores creados 

especialmente para combatir estos problemas, que visto en la metodología AS IS y TO BE, 

se convierten en potenciales cuellos de botella. Cabe mencionar que, este trabajo será 

presentado al concejo municipal y alcalde, con la finalidad de que situaciones que ocurren 

en SECPLAN y otros departamentos de la Municipalidad sean visibles, por consiguiente, 

apliquen este sistema de trabajo para encaminar la cultura organizacional y operacional 

a escenarios de mejora que beneficien la eficiencia en la Ilustre Municipalidad de San 

Fernando. 

● Cabe resaltar que, todo lo realizado en esta tesis, queda oficialmente validado e 

implementado por el director de SECPLAN, pues se integra completamente dentro del 

departamento, además se añade a la planificación del Programa de Mejoramiento de 

Gestión (Ver anexo 48). De igual forma, se solicita que una vez perfeccionada la etapa de 

medición, que a través de este trabajo queda solo en una etapa inicial, procedan con la 

etapa de análisis, mejoramiento y control en el resto de los procesos. 
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10. Anexos 

10.1. Anexos esenciales para desarrollo de informe 

 

Anexo 1. Carta Gantt de planificación operacional para desarrollar la aplicación de metodologías en 

SECPLAN, creación propia. (2023) 

 

 

Anexo 2. Formato ficha de procesos, creación propia. (2023) 

 



46 
 

 
 

Anexo 3. Documento de validación de método AS IS y trazabilidad de información de los procesos, 

creación propia. (2023) 
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Anexo 4. Tabla de ponderación de frecuencias para implementar Diagrama de Pareto 70/30 con 

enfoque en la elección del proceso más crítico, creación propia. (2023 

 

 

Anexo 5. Diagrama de Pareto para elegir procesos críticos con mayor impacto en SECPLAN, creación 

propia. (2023) 
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Anexo 6. Mapa de Procesos Proyectos de Obra de SECPLAN, creación propia. (2023) 

 

 

Anexo 7. Usuarios claves identificados, creación propia. (2023) 
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Anexo 8. Ficha de procesos Anteproyecto Infraestructura Menor, creación propia. (2023) 

 

 

 

Anexo 9. Ficha de procesos Fase de Proyecto interno de Infraestructura mayor, elaboración propia. 

(2023) 
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Anexo 10. Ficha de procesos Licitaciones de Proyectos de Obra Infraestructura menor, elaboración 

propia. (2023) 

 

 
Anexo 11. Ficha de procesos Solicitud de Compra, creación propia. (2023) 
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Anexo 12. Ficha de procesos Ejecución de obra, creación propia. (2023) 

 

 
Anexo 13. Ficha de procesos Rendiciones de proyectos, creación propia. (2023) 
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Anexo 14. Ficha de procesos Revisión de Contraloría para proyectos de obra mayor a 2500 UTM, 

creación propia. (2023) 
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Anexo 15. Tabla AS IS y recopilación de tareas para los procesos involucrados en “Proyectos de Obra”, 

creación propia. (2023) 
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Anexo 16. Diagrama de flujo con norma BPMN 2.0 aplicada de “Maestro de procesos de proyectos de 

obra para Infraestructura menor con financiamiento obtenido por presupuesto municipal”, creación 

propia. (2023) 

 

 
Anexo 17. Diagrama de flujo con norma BPMN 2.0 aplicada de “Maestro de procesos de proyectos de 

obra para Infraestructura menor con financiamiento obtenido por SUBDERE”, creación propia. (2023) 
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Anexo 18. Diagrama de flujo con norma BPMN 2.0 aplicada de “Maestro de procesos de proyectos de 

obra para Infraestructura menor con financiamiento obtenido por GORE”, creación propia. (2023) 

 

 

 
Anexo 19. Diagrama de flujo con norma BPMN 2.0 aplicada de “Maestro de procesos de proyectos de 

obra para Infraestructura mayor”, creación propia. (2023) 
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Anexo 20. Creación de indicadores y métricas, elaboración propia en conjunto con el supervisor de 

pasantía y director de SECPLAN. (2023) 

 

 
 

Anexo 21. Plantilla de Base de datos para aplicación de indicadores y trazabilidad de información en 

proyectos de obra “Hoja Infraestructura Menor”, elaboración propia en conjunto con equipo de 

SECPLAN. (2023) https://goo.su/TesisRAAM 
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Anexo 22. Validación de metodología AS IS y base de datos de proyectos por encargado de 

Infraestructura Menor, creación propia. (2023) 
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Anexo 23. Validación de metodología AS IS y base de datos de proyectos por encargada de 

Infraestructura Mayor, creación propia. (2023) 
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Anexo 24. Validación de metodología AS IS y base de datos de proyectos por encargada de U. 

Adquisiciones, creación propia. (2023) 
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Anexo 25. Validación de metodología AS IS y base de datos de proyectos por encargado de U. 

Pavimentos y Exdirector subrogante de DOM, creación propia. (2023) 
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Anexo 26. Validación de metodología AS IS y base de datos de proyectos por encargada de U. 

Rendiciones, creación propia. (2023) 
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Anexo 27. Validación de metodología AS IS y base de datos de proyectos por Arquitecto de U. 

Infraestructura Menor, creación propia. (2023) 
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Anexo 28. Entrega oficial de base de datos de procesos de proyectos de obra SECPLAN, creación propia 

en conjunto con Carlos Riveros (Supervisor). (2023) 

 

 

Anexo 29. Dataset de solicitudes de proyectos de obra, Plataforma de Solicitudes Municipalidad de San 

Fernando. (2023) 
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Anexo 30. Análisis de dataset de registro de solicitudes de Proyectos de Obra, Plataforma Oficial de 

solicitudes Municipalidad de San Fernando. (2023) 

 

 
Anexo 31. Informe de antecedentes Proyectos Sede Villa “Los Regidores” con normativa de plazos para 

que Dirección de Obras Municipales (DOM) se manifieste, Elaborado por Carlos Cruz (Arquitecto de 

SECPLAN). (2023) 
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Anexo 32. Evaluaciones de software de planificación según sitio web oficial de Gartner. (2023) 
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Anexo 33. Tabla con aplicación del Cuadrante Mágico de Gartner y sus puntuaciones globales, 

elaboración propia. (2023) 

 

 
Anexo 34. Puntuaciones globales obtenidas a través del sitio web oficial de Gartner. (2023) 
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Anexo 35. Propiedades de escenario de simulación con software Bizagi Modeler para proceso 

Anteproyecto Infraestructura Menor. (2023) 

 

 
Anexo 36. Validación exitosa de flujo de tareas en proceso de Anteproyecto de Infraestructura Menor, 

creación de tabla automatizada por software Bizagi Modeler. (2023) 
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Anexo 37. Configuración de tiempos de tareas en nivel 2 de simulación para escenario actual, 

elaboración propia. (2023) 
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Anexo 38. Tabla con resultados de simulación desarrollada para generar Diagrama de Pareto, 

elaboración propia. (2023) 

 

 

Anexo 39. Diagrama de Pareto proceso Anteproyecto Infraestructura Menor, elaboración propia. (2023) 
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Anexo 40. Simulación de escenario de mejora en nivel 1. (2023) 
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Anexo 41. Simulación de escenario de mejora en nivel 2. (2023) 

 

 
Anexo 42. Tabla con resultados de simulación futura desarrollada para generar Diagrama de Pareto, 

elaboración propia. (2023) 
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Anexo 43. Tabla de causa y efecto para generar un plan de acción que encamine hacia escenarios de 

mejora, elaboración propia. (2023) 
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Anexo 44. Proceso Anteproyecto Infraestructura Menor con sistema de trazabilidad aplicada, 

elaboración propia. (2023) 

 

 

Anexo 45. Diagrama de Pareto con escenario de mejora para proceso Anteproyecto de Infraestructura 

Menor, elaboración propia. (2023) 
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Anexo 46. Comparación de escenarios, elaboración propia. (2023) 
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Anexo 47. Entrega de mapas de procesos modelados bajo norma BPMN 2.0 con guía de elementos 

básicos de BPMN 2.0, elaboración propia. (2023) 
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Anexo 48. Programa de Mejoramiento de la Gestión municipal (PMG) año 2024, el punto 3 incluye la 

base de datos de proyectos creada para implementar sistema de trazabilidad en proyectos de obra, 

elaboración por equipo SECPLAN. (noviembre, 2023) 
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Anexo 49. Integración de Notion en Unidad de Ciencias de datos, elaboración propia en conjunto con 

supervisor de pasantía. (2023) 
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10.2. Anexos extras de pasantía 

 

 

 

Anexo 50. Archivos e imágenes utilizadas y creadas para el desarrollo del trabajo de título almacenadas 

en Google Drive para el libre acceso tanto de SECPLAN como los lectores de esta tesis, 

https://goo.su/TesisRAAM, elaboración propia. (2023) 
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Anexo 51. Los archivos e imágenes utilizados en este trabajo pueden ser encontrados 

escaneando el código QR o ingresando en el siguiente enlace: https://goo.su/TesisRAAM 

 


