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1.- RESUMEN EJECUTIVO 
 
 
 
 En la presente memoria, se expondrán los puntos relevantes en la implementación de 

la firma digital en las guías de despacho de hormigón. En su primera parte, se desarrollará la 

parte teórica que tiene relación con la firma digital, la industria hormigonera e información 

importante relacionada a la empresa en la cual se llevó a cabo esta memoria: Melón 

Hormigones S.A. En la segunda parte, se desarrollarán los puntos prácticos que tuvieron que 

ver en la implementación de este proyecto en la empresa anteriormente mencionada, se 

mostrarán los resultados tanto del plan piloto como de la implementación a nivel nacional. 

 

 En el desarrollo de esta tesis se verá el caso práctico de implementación y las 

estrategias que se utilizaron para el éxito del proyecto estando en un estado de emergencia 

sanitaria y como se adaptaron los recursos humanos, para poder llevar a cabo un cambio tanto 

interno como externo. Lo anterior, porque la implementación de una firma digital no solo 

afecta a los colaboradores de la empresa, sino que también, a los clientes que son parte 

fundamental para el correcto funcionamiento del proyecto. 

 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

2.- INTRODUCCIÓN 
 
 

No es novedad, que el uso de tecnología ha crecido de manera exponencial en los 

últimos años. No solo en materia de productos, si no que también en servicios. La manera en 

que nos desenvolvemos el día de hoy en el mundo, ha provocado que de alguna forma casi 

inconsciente, hagamos uso en alguna medida, de la tecnología. 

La industria de la construcción en general se encuentra rezagada con respecto a: el 

nivel tecnológico alcanzado en otro sectores de la industria; el nivel tecnológico alcanzado 

en la investigación tanto en produtos de construcción y técnicas constructivas, así como; el 

nivel de desarrollo de la construcción en otros países (Ghio y Bascuñán, 2006). A nivel 

nacional no estamos ajenos a este fenómeno, y es por esto que cualquier implementación de 

tecnología en alguna de las áreas de negocios de las firmas que componen el sector de la 

constucción, se puede llegar a considerar disruptiva, viendo el mercado en el que nos 

encontramos actualmente.  

En relación a lo anterior, es que se convierte en un punto vital el área de 

transformación digital en una empresa, más aún, en una firma ligada a la industria de la 

construcción. El hecho de dejar de ver estas empresas netamente como un productor y 

distrubidor de commodities, genera el nuevo desafío de darle un valor agregado al producto 

y servicio que ofrece una empresa como Melón S.A, principalmente su filial Melón 

Hormigones S.A en la cual está enfocada la presente tesis. ¿Por qué es tan necesario entender 

la relevancia de esta transformación y la urgencia de su implementación? La respuesta es 



simple. Los clientes y consumidores han cambiado, ya no somos los mismos de antes, nuestro 

hábitos y formas de comprar, de informarnos y relacionarnos es a través de medios digitales. 

El dispositivo móvil es el instrumento rey y cada año es exponencial el crecimiento del uso 

de estos medios y de la economía digital (Barberis, 2020).  

Entonces, uno de los grandes desafíos es: como aplicar en este negocio una 

transformación digital que nos permita mejorar la eficiencia del servicio ofrecido y que 

finalmente, no se convierta en un problema que genere resistencia por parte de los actores 

involucrados en el desarrollo de algún proyecto. En relación a lo anterior, es importante tener 

en cuenta que muchas de las organizaciones que dentro de su proceso de producción se ven 

involucradas con el sector de transporte. Empresas Melón, no es la excepción, sobre todo 

porque el transporte de sus productos tiene un rol fundamental e indispensable para el 

correcto funcionamiento de la empresa. Esto lleva muchas veces a tercerizar este servicio y 

puede generar, a veces, problemas tanto internos como externos, dentro de los cuales 

encontramos, la guía de despacho.  

La guía de despacho viene a jugar un rol esencial al momento de concretar la 

prestación de los servicios que entrega una empresa, pero más aún, lo que contiene ésta guía, 

es decir, la firma del cliente. Esta firma viene a ser, de alguna manera, el comprobante de que 

se ha recibido conforme el producto, por lo que es un documento de suma importancia tanto 

para la empresa que despacha como para el cliente que recibe el producto o servicio. Es aquí 

donde se generan una serie de problemas para la empresa, lo que ha llevado a ésta, a la 

búsqueda de soluciones que permitan replicar de alguna forma el proceso físico, pero ahora, 

de manera digital. Estamos hablando entonces, de la firma digital, recurso que se utiliza 

bastante en muchas industrias, pero que sin embargo, en la de la construcción, no se tiene 

mayor experiencia y que viene a generar una disrupción en el mercado. 



 

 

3.- PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 

Actualmente, el proceso de despacho de hormigón, se conforma de una serie de 

actividades que son realizadas de manera manual por personal de la empresa. Dichas 

actividades, llevan un tiempo realizándose sin tener una mejora considerable que lleve a 

incrementar la productividad de la firma y a su vez reduzca tanto los costos como las hh.  

 

 Al realizar un levantamiento de información, se detectaron oportunidades de mejora 

que vienen no solo a mejorar la eficiencia del proceso total de despacho, si no que también, 

permitirá reducir importantes sobre costos que actualmente estaba incurriendo la empresa, 

como es la emisión constante de notas de créditos para sus clientes, debido a no tener la firma 

de hormigón no colocado en las guías de despacho. Esto ocurre, ya que la firma para cada 

uno de los eventos que ocurren al momento de despachar el hormigón (agregar agua a la 

mezcla o devolución de hormigón) es completamente manual y muchas veces, el operador 

llega a la planta con guías sin firmar, por lo que no existe un respaldo de que el cliente 

recepcionó conforme el producto. Entonces, debido a esto, empresas Melón deberá pagar por 

la devolución de hormigón no colocado que en teoría es costo para el cliente, sin embargo, 

al no tener la firma, la empresa se lleva estos costos que con una automatización se podrían 

reducir hasta incluso, evitar. 

 

 

 



 

 

4.- OJETIVOS 
 

4.1 Objetivo General  
 
 Digitalizar el proceso de despacho de hormigón de manera de simplificar y mejorar 

la experiencia de los clientes y así generar un mayor valor en el servicio ofrecido por la 

empresa Melón Hormigones S.A. 

 

4.2 Objetivos Específicos  
 

• Automatizar aquellas tareas manuales que son parte del proceso de despacho 

y presentan oportunidades de mejora. 

• Capturar mayor información correspondiente a las guías de despacho. 

• Disminuir la cantidad de emisiones de notas de créditos por parte de la 

empresa por concepto de hormigón no colocado hacia sus clientes, lo que se 

traduce en un ahorro de USD 72000 anuales. 

• Disminuir el uso de papel en cada una de las plantas hormigoneras de la 

empresa, significando un ahorro de USD 3000 anuales. 

 

 

  

 

 



 

5.- ALCANCE 
 

 La digitalización de la guía de despacho y firma digital contempla en un principio un 

plan piloto y marcha blanca en las plantas de la región metropolitana el cual tendrá una 

duración aproximada de 2 semanas. Luego de esto, se ampliará el piloto hacia algunas 

sucursales de regiones, siempre controlando las obras en las cuales se hará uso de firma 

digital, de esta manera puede haber un mayor control y así detectar cualquier fallo o problema 

que no se haya identificado antes. 

 Luego se hará el lanzamiento de manera nacional, para que todas las sucursales de la 

compañía tenga acceso a esta nueva funcionalidad y así entregar el servicio a todos los 

clientes de manera global. 

 El alcance final del proyecto será implementar esta firma digital en todas las unidades 

de negocio de Melón S.A, es decir, las filiales Melón Cementos S.A y Melón Áridos S.A.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

6.- MARCO TEÓRICO 
 
 
6.1 Marco Legal  
 
 
 En Chile, actualmente, existe una normativa que regula el uso de las firmas 

electrónicas en los documentos que lo requieran. Esta es la ley Nº 19.799 relacionada a 

documentos electrónicos, firma electrónica y servicios de certificación de dicha firma, la cual 

fue publicada en el Diario Oficial el 12 de abril del año 2002. 

 

 Si bien la normativa en su artículo 2º, contempla las definiciones de firma electrónica 

simple y la firma electrónica avanzada, es importante señalar, que el concepto de firma digital 

es distinto a los que la ley contempla, sin embargo, esto se analizará en mayor profundidad 

en el siguiento punto. Por lo tanto, las definiciones que la ley anteriormente señalada y que 

es importante señalar, son: 

 

a) Firma Electrónica (simple): cualquier sonido, símbolo o proceso electrónico, que 

permite al receptor de un documento electrónico identificar al menos formalmente 

a su autor. 

 

b) Firma Electrónica Avanzada: aquella certificada por un prestador acreditado, que 

ha sido creada usando medios que el titular mantiene bajo su exclusivo control, 

de manera que se vincule únicamente al mismo y a los datos a los que se refiere, 



permitiendo la detección posterior de cualquier modificación, verificando la 

identidad del titular e impidiendo que desconozca la integridad del documento y 

su autoría. 

 

 

En relación entonces, a las definiciones entregadas anteriormente, es importante 

señalar que la firma electrónica avanzada implica un prestador de certificación acreditado, 

esto es, una entidad que tenga la capacidad tecnológica para llevar adelante el sistema que 

hace funcionar la firma electrónica y que, también, esté avalado por la autoridad 

correspondiente que establezca que cumple con dichos requisitos técnicos. La firma 

electrónica simple no exige dicha acreditación del prestador. La firma electrónica simple solo 

permite una identificación “al menos formal” del autor del documento. Sería el equivalente 

a la práctica aceptada en algunos países o instituciones de una firma abreviada o “media 

firma” de la oficial manuscrita, teniendo un menor valor y, desde el punto de vista oficial, 

ninguno. No acredita la autoría del documento de forma plena. En cambio, la firma 

electrónica avanzada es aquella que cumple con los objetivos de la tradicional firma 

manuscrita al acreditar plenamente la autoría del documento que suscribe. (Vergara, 2020) 

 
 
 
 
6.2 ¿Qué es una firma digital? 
 
 
 
 Anteriormente se detallaron aquellos términos que existen en el marco normativo 

legal chileno, donde conceptos como firma electrónica y firma electrónica avanzada, se 



definen en base a lo que esta memoria concierne. Sin embargo, es importante señalar y dejar 

en claro que el concepto de firma digital, si bien, puede guardar cierta similitud, en realidad 

no son lo mismo. 

  

 Lo primero que se puede evidenciar es que la firma digital no tiene como concepto 

una definición legal, a diferencia de la firma electrónica que sí tiene una validez jurídica. Por 

lo tanto, a continuación, se nombrarán una serie de definiciones con respecto a lo que se 

puede entender como firma digital. 

 

1) Una firma digital es un conjunto de datos asociados a un mensaje que permite 

asegurar la identidad del firmante y la integridad del mensaje. La firma digital no 

implica que el mensaje esté encriptado, es decir, que este no pueda ser leído por 

otras personas; al igual que cuando se firma un documento holográficamente este 

sí puede ser visualizado por otras personas. (Urrego et. al, 2011) 

 

2) Algunos autores como Montilla, G. (2018) define a una firma digital como 

“representación gráfica de la firma manuscrita realizada a través de un escáner, 

es decir, la conversión de una firma en una imagen de ella. Su poco uso se debe 

a que puede ser falsificada muy fácilmente, no expresando así su origen.” 

 

3) “La Firma Digital es un método criptográfico que asocia la identidad de una 

persona o de un equipo informático al mensaje o documento. En función del tipo 

de firma, puede, además, asegurar la integridad del documento o mensaje.” 

(¿Qué es una firma electrónica?, 2012) 



 

 

Por lo tanto, en base a lo anterior, se puede concluir que una firma digital es 

básicamente un método criptográfico que garantiza tanto la identidad del firmante 

como la veracidad de la información. 

 

 
6.3  Definiciones de “Guías de Despacho” 
 
 
 Uno de los conceptos más relevantes de esta memoria, es entender lo que significa 

una guía de despacho y que importancia tiene para la empresa, sin embargo, esto último se 

analizará más adelante.  

 

 El Servicio de Impuestos Internos (SII) establece que una guía de despacho debe 

emitirse en forma obligatoria cuando se haya optado por postergar el otorgamiento de la 

factura y cuando se trasladen bienes, independiente de que constituyan o no venta, la que 

deberá cumplir con los requisitos y características que dispone el Artículo Nº 55 de la Ley 

sobre Impuesto a las Ventas y Servicios, en concordancia con el artículo 70 del Reglamento 

de la Ley Sobre Impuesto a las Ventas y Servicios.  

 

 Si bien es un documento que formaliza los alcances que puede tener un intercambio 

de bienes, este no tiene de por sí una obligación tributaria para los impuestos a pagar al 

Estado. El SII señala que la guía de despacho que debe ser emitida por el vendedor, en el 

momento de la entrega real o simbólica de las especies, debe cumplir con los requisitos 



contenidos en el artículo 70, del Decreto Supremo N° 55 de Hacienda, de 1977 y en las 

Resoluciones N° 51 y N° 52, del 2015, que a continuación se detallan: 

 

1) Contener la fecha, la cual debe corresponder a la del envío de las especies al 

 comprador o del retiro por éste, sin perjuicio del plazo prudencial que transcurra desde 

 el envío o retiro de dichas especies hasta su destino, el cual deberá ser considerado 

 por el Servicio de Impuestos Internos al requerir la guía, según la naturaleza o 

 características del traslado. 

2) Contener nombre, dirección y número de Rut del vendedor y del comprador. 

3) Deben ser numeradas correlativamente, contener el detalle y precio unitario de las 

 especies enviadas o retiradas y ser timbradas por el SII. 

4) Deberá extenderse en cuadruplicado. El original y segunda copia se entregarán al 

 comprador, quien adherirá el original a la factura que posteriormente reciba. 

5) El vendedor deberá conservar los duplicados de las guías durante seis años, con 

 indicación del número de la correspondiente factura. 

6) Registrar la Patente del vehículo destinado al transporte de carga, en el que se 

 realizará el traslado de los bienes corporales muebles, sea que la operación constituya 

 o no venta. 

7) Las guías de despacho emitidas por empresas expendedoras de combustibles 

 deberán registrar la Patente del vehículo en el que se está cargando el combustible.  

 
 
 
 
 



 6.3.1 Importancia de la guía de despacho 
 
 

De acuerdo a lo que establece el SII, como norma general, la obligación de 

emitir la guías de despacho recae en el vendedor o prestador de servicios, quien 

también deberá emitirla cuando dichos traslados no importen venta, según lo 

dispuesto en el artículo 55, inciso octavo, de la Ley sobre Impuesto a las Ventas y 

Servicios. 

Según lo define Montilla (2018), la guía de despacho es un documento 

tributario que refleja el traslado y la entrega de un bien adquirido por el cliente; esta 

puede ser emitida en físico o en digital, convirtiéndose así en un documento tributario 

electrónico muy usado en el día de hoy. 

Dentro del flujo completo en el despacho de hormigón (en este caso), existen 

varios procesos que son parte fundamental para que el negocio pueda funcionar como 

tal. La guía de despacho como se definió en el punto anterior, es la prueba que tienen 

ambas partes que se realiza un intercambio.  

Para el cliente, es relevante porque verifica tanto los datos de quien realiza el 

despacho, como del producto que se le está entregando. Junto con lo anterior, es para 

el cliente sumamente relevante poder contar con esta guía de despacho ya que 

contiene la información necesaria frente a cualquier tipo de problema que se pueda 

generar a futuro relacionado a algún despacho en particular. 

Desde el punto de vista de la empresa, ¿por qué es relevante la guía de 

despacho?, bueno, principalmente, porque contiene la prueba real de que el despacho 

se recibió efectivamente por el cliente, es decir, la firma de recepción del producto, 

además de la información de quien ha recibido el producto. Este archivo se guarda y 



se sube a plataformas en líneas para que la empresa pueda consultar la información 

cuando estime conveniente. 

 

 6.3.1 Importancia de la firma en las guías de despacho 
 

Si bien ya se esbozó el tema anteriormente, es importante detallar la 

importancia que tiene la firma del cliente en las guías de despacho. Una guía sin 

firmar, se produce por distintos factores, entre los que más se repiten son: el cliente 

no encuentra el producto de la calidad deseada, no se encuentra en la obra la persona 

encargada de firmar, entre otros. Sin embargo, en una guía de despacho de hormigón, 

no solo se encuentran la firma de una recepción conforme, sino que también, se 

encuentran otros campos que podrían requerir firma por parte del cliente, 

dependiendo del evento que ocurriese, que pueden ser: cuando el cliente solicita 

agregarle agua al producto al momento de descargarse o cuando el cliente pide 

descargar menos hormigón del que finalmente ordenó, al que se conoce como 

hormigón no colocado, el cual queda inutilizable, y que debe botarse pero con un 

costo asociado. 

Por lo tanto, la firma en el documento, es de suma importancia para que los 

cobros de los servicios por parte de la empresa, se lleven a cabo efectivamente. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
6.4 Proceso AS IS en el despacho de hormigón 
 
 

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) 

Al realizar este análisis del proceso AS IS o “Tal como está”, ayudará al presente 

proyecto a entender los puntos ineficientes del proceso, y que podrían tener (o no) una mejora 

que ayude a mejorar tanto internamente, como el servicio 

 
 6.4.1 Elementos que influyen en el despacho de hormigón 
 

Actualmente, el proceso de despacho de hormigón comienza cuando se carga 

el camión mixer y termina cuando el operador retorna a la planta con la guía de 

despacho firmada. Sin embargo, se le considera como una extensión a este proceso 

las actividades de recepción y control de guías, donde actividades relevantes como 

ordenar las guías del día para escanearlas y posteriormente subirlas a la (plataforma 

online BUSCAR NOMBRE TECNICO DE VISION) en donde se almacenan los 

archivos de la empresa.  

 

Como se puede apreciar en la figura 1 (marcado en recuadro rojo), hay un 53% 

de las tareas del actual proceso de despacho que se realizan de manera manual y que 

tienen posibilidad de digitalización. Además de lo anterior, teniendo el contexto de la 



actual pandemia mundial producida por el virus COVID-19, se pueden identificar 

28,5% de actividades que involucran un contacto entre personas, que a su vez, 

también al digitalizarse, podrían evitarse, para de esta manera, contribuir a las 

medidas de seguridad que ya se emplean en la empresa. 

 

 Otro punto relevante que se obtiene en el análisis del proceso AS-IS, es que el 

proceso de archivado de guías, escaneo y posterior carga a la plataforma NOMBRE 

TECNICO VISION, se realizan, actualmente, todas de manera manual, en donde 

muchas veces, se genera un acumulamiento de guías sin escanear, por lo que no se 

pueden encontrar en el sistema, por lo que dificulta la realización muchas veces, de 

ciertas gestiones relacionadas a servicio al cliente o de facturación. 

 



Figura 1: Proceso AS-IS en los despachos de hormigón. Elaboración propia en basea Melón Hormigones S.A 2020 



6.5 Antecedentes de la empresa 
 

 6.5.1 Plan estratégico 
 

Según la memoria anual del 2019 publicada por Melón, el mercado del 

hormigón premezclado creció en torno a un 12% respecto al 2018 alcanzando ventas 

a nivel nacional de 10,6 millones de m3. Junto con esto, los despachos de Melón 

Hormigones aumentó en un 10% en comparación con el año anterior.  

La participación de mercado de la firma se estima que está en un 23%, por lo 

que mantener este liderazgo es fundamental para la empresa, por lo tanto, en línea 

con lo anterior, Melón inauguró las plantas de Villa Alemana y Villarica, con tal de 

seguir con el liderazgo de mercado. 

Desde el año pasado se le ha dado un foco importante al canal digital de la 

compañía lanzando la aplicación MiObra para que los clientes pudieran tener un 

seguimiento de sus despachos y así tener un mayor control sobre éstos. 

Este foco sigue presente al día de hoy, ya que, a pesar de ser una industria 

considera más análoga con respecto al resto, Melón quiere diferenciarse de su 

competencia entregando un servicio más completo, digitalizando importantes 

procesos como lo son los despachos y de esta manera ofrecer un servicio que 

actualmente no existe en la competencia. 

 

 

 

 



 6.5.2 Lineamientos Estratégicos 
 
  Melón S.A, establece en sus declaraciones de misión y visión para la empresa, 

 lo siguiente:  

• Misión: Melón, la marca de mayor reputación en la industria de materiales de 

construcción de la Región 

• Visión: Construir en sociedad con nuestros clientes el liderazgo regional en la 

industria de materiales de construcción cimentado en la calidad, innovación y 

sustentabilidad de nuestros productos, servicios y procesos, y el entusiasmo y 

el compromiso de un equipo humano de excelencia. 

En relación a lo anterior, Melón establece como sus valores y principios, lo siguiente: 

 Valores Corporativos 

•  Integridad: "Actuar de manera honesta, solidaria y transparente" 

• Excelencia: "Hacer las cosas siempre mejor" 

• Compromiso: "Tomar los desafíos como propios" 

• Seguridad: "Es más que el resultado de hacer bien las cosas" 

Principios Corporativos 

• Liderazgo y compromiso de la alta dirección 

• Gestión orientada a la satisfacción del cliente 

• Agilidad y flexibilidad 

• Orientación a resultados y a creación de valor 

 

Es entonces como en estos principios se basan las decisiones y actividades que 

la empresa realiza, en pos de aportar a la industria de la construcción. Asimismo, la 



firma se ha preocupado de implementar iniciativas que responden a la manera de 

hacer las cosas de Melón, incentivando el desarrollo de actividades de sustentabilidad, 

innovación, educativas y culturales. 

 

 6.5.3 Estructura Organizacional 
 

Melón S.A al ser una sociedad anónima abierta cuenta con un directorio que 

está encargado de gestionar y administrar las decisiones a nivel general de la empresa. 

Luego se encuentra el comité ejecutivo, el cual, se conforma con el gerente general 

corporativo de Melón y los gerentes generales de cada una de las filiales, además de 

un gerente corporativo de auditoría externa y un gerente corporativo de recursos 

humanos, talento y cultura. En relación a las filiales, se encuentran los gerentes 

correspondientes a las distintas áreas que conforman cada una de las filiales, los jefes 

de proyectos y/o jefes de área, los profesionales que componen las distintas áreas ya 

sean ingenieros, abogados o psicólogos y finalmente los trabajos de secretaría y 

recepción. 

Entrando a la filial correspondiente a Melón Hormigones S.A (ver Fig. 2), 

podemos encontrar al gerente general de hormigones, de los cuales dependen 

directamente su asistente de gerencia, el subgerente de reucursos humanos y 

subgerentes de relaciones laborales. Luego de esto, encontramos a las distintas 

gerencias donde se encuentran el resto de áreas correspondientes a la empresa: gerente 

comercial, gerente de operaciones, gerente de proyectos especiales, el gerente de 

seguridad y salud ocupacional, gerente de proyectos especiales zona norte y 

finalmente los gerentes zonales (zona norte, región metropolitana y zona sur). 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2: Organigrama Organizacional Melón Hormigones S.A. (Elaboración Propia) 
 

En lo que respecta a cada una de las sucursales (ver figura 3), se va a mostrar 

como se organiza en detalle la región metropolitana, ya que las demás, se estructuran 

de manera similar. Entonces, está el gerente zonal y su asistente administrativo, luego 

se encuentran el subgerente de cuentas corporativas y el subgerente de operaciones, 

siguiendo con el organigrama, están el jefe de torre de control y el jefe de ventas para 

finalmente encontrarnos los ingenieros de productos y la recepcionista. Cabe destacar 

que lo que diferencia la estructura organizacional de las regiones con RM, es que del 
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gerente zonal, se derivan los subgerentes regionales, que cada uno se hace cargo de 

diferentes regiones. 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3: Organigrama Organizacional Melon Hormigones S.A (Elaboración propia) 
 

 

 

 

 

 

Gerente Zonal 

Asistente 
administrativo de 

gerencia 

Subgerente de 
operaciones 

Subgerente de 
cuentas 

corporativas 

Jefe de torre de 
control  Jefe de Ventas 

Ingeniero de 
producto  

Ingeniero de 
producto Recepcionista 



 6.5.4 Actividades y Negocios 
 

Empresas Melón se destaca como un proveedor de soluciones para la 

construcción. Las unidades de negocio de empresas Melón producen, comercializan 

y proveen Cemento, Hormigón Premezclado y Áridos a compañías distribuidoras de 

materiales de construcción, a constructoras ligadas a los sectores inmobiliarios, de 

infraestructura, obras civiles y de minería, y a empresas de prefabricados de hormigón 

a lo largo de todo el país. 

Los productos y marcas que podemos encontrar en Melón Hormigones, son 

los siguientes: 

• Termomuro   • Melón AD  • Viamix  • Continua • Melón 3D • Artépolis 

(Línea Arquitectónica) • Hormigón Fluidia Autocompactante • Durenza: 

Hormigón para la agroindustria  • Fast Track • RDC   • Línea Pegami 

• Fluido • Fluimix • Losamix • Melón DT • Dencret • HCR      

• Pisomix • FullColor 

 

6.5.5 El negocio de las plantas hormigoneras 
 

 Primero, debemos entender qué es una planta fabricadora de hormigón 

premezclado, que es el que actualmente produce Melón Hormigones a lo largo de 

chile.  

Una planta de hormigón son instalaciones que se utilizan para la fabricación 

de hormigón a partir de la materia prima que lo compone, principalmente árido, 

cemento y agua. Existen otros aditivos que dependiendo del producto en particular a 



fabricar, se le puede agregar a la mezcla, además de las proporciones que varían, 

nuevamente, de acuerdo al producto que se quiere fabricar.  

 Por lo tanto, se puede inferir que los principales proveedores de las plantas 

hormigoneras son las empresas de cemento y áridos, por lo que Melón al ser una 

empresa productora de ambas materias primas tiene una integración vertical bastante 

importante. Entonces, el servicio, finalmente, de una empresa hormigonera, es llevar 

el hormigón desde la planta hasta el lugar solicitado por sus clientes utilizando 

camiones especiales que son conocidos como camiones mixer. 

 Como establece Melo (2013) la industria del hormigón está asociada a la 

industria inmobiliaria y su demanda se mueve junto con ella. Es un mercado 

competitivo con más de 10 empresas presentes pero es dominado por 3 grandes. Esto 

se mantiene hasta el día de hoy, donde Melón Hormigones, pertenece a estas 3 

empresas dominantes. 

 Como se puede apreciar en el gráfico 1, el despacho de hormigón ha tendido 

a la baja, esto se puede explicar por la actual crisis sanitaria que vive tanto nuestro 

país como el resto de los países, y esto también se explica por la baja en el mercado 

inmobiliario como de la construcción, que como se mencionó anteriormente, se 

encuentra en recesión (ver figura 4).  



Figura 4: Despachos de Hormigón, período 2019 – 2020 (Fuente CCHC) 
 

Figura 5: Inversión en construcción (Fuente: CCHC) 
 

 



7. METODOLOGÍA 
 

7.1 Entrevista a Operadores 
 
 Al ser un proyecto que involucra un cambio tanto cultural por parte de los 

involucrados, como de ciertos procesos, éste llega a cambiar lo que por más de 30 años se 

vienen realizando de una misma manera. Por lo tanto, es importante poder levantar la 

información que nos pueden entregar las personas que se verán afectados directamente por 

la implementación de esta nueva modalidad de firma. 

 Operadores Mixer 

 Actualmente, existen dentro de la empresa, operadores mixer que son contratados por 

Melón y operadores mixer que son parte de una empresa contratista, si bien realizan el mismo 

trabajo, pueden tener miradas distintas del proceso. 

 A continuación, se mostrarán los puntos relevantes que fueron rescatados de 

entrevistas con 2 operadores mixer. 

  Operador Mixer Melón 

• Algunas obras tienen un guardia en la entrada que recibe la guía y durante la 

descarga la firma el encargado y le entregan al op. Mixer la guía firmada a la 

salida 

• Firmar 4 veces cuando hay HNC es tedioso 

• Buena aceptación por parte de la obra. (En relación con la implementación de un 

sistema digital) 

• Posibilidad de dificultades de adaptación en los op. Mixer 

• Revisar sistema de incentivo, reconocimientos y procedimientos del op. Mixer 

• Firma de forma horizontal más grande 



• Campos rut, nombre, hora descarga y fecha en la guía. (En relación con los 

campos que deben rellenar al momento de realizar el despacho) 

 

 

Operador Mixer Contratista 

• El ingreso de rut debe tener validador ya que cuando hay HNC a veces ponen 

datos ficticios o erróneos para no asumir el costo. 

• Se observa resistencia a usar teléfono de operador mixer para firma de guía, ya 

que a veces el que firma está en otro lugar y deberían entregar su teléfono. 

• En ocasiones entran en discusiones con el cliente y tiene miedo a que le dañe su 

dispositivo. 

• En obra hay muy buena recepción, se reconoció como un proceso fácil (persona 

que recepciona mayor a 55 años) 

• Analizar que sucede cuando quien firma no está cerca, sino que en oficina o en 

piso sobre edificio y la descarga se hace en capacho. Actualmente la guía se 

amarra a la grúa y se retorna en un tubo, pero el dispositivo electrónico no es 

posible y por otro lado cliente no bajará. 

 

 

 

 

 

 



7.2 Entrevista en Obras (Clientes) 
 
 El proyecto de firma digital, considera a dos actores en el proceso de firma, por su 

parte el operador que realiza la descarga del producto y completa los campos de la guía, y el 

cliente que revisa toda esta información y finalmente firma la guía. Por lo tanto, tener una 

apreciación por parte de los clientes de Melón, es fundamental a la hora de levantar puntos 

importantes que nos ayudarán a implementar de mejor manera la nueva modalida de firma. 

 A continuación, se mostrarán algunas entrevistas a clientes de constructoras, que 

cuentan su experiencia con la aplicación ya existente MiObra.  

 

 Cliente 1 – Administrador de Obra 

• Aspectos Positivos:  

- No pueden hablar por teléfono en todas partes por lo que reemplaza  

la llamada. Les gusta el detalle que aparece al presionar el camión. Con 

la app pueden identificar el n del camión con el producto. 

• Aspectos Negativos: 

   -A veces no se actualiza 

• ¿Tienen experiencia con firma digital? 

   -No. 

• ¿Qué podría decir sobre implementar una firma digital? 

-Implementar desde el principio en una obra 

• Sugerencias del clientes 

-Dejan detenidos a los operadores mixer y nadie les asigna una obra 

por un buen rato. 



• Citas textuales 

- "La app tiene de todo". "Es más caro no tirar el hormigón que tirarlo 

tarde". "Me cambie de BSA por la disponibilidad del despacho". 

"Consideran sobreestadía desde que llegan a la obra y no desde la hora 

programada". 

 Cliente 2 – Profesional de terreno 

• Aspectos Positivos 

-Es súper útil 

• Aspectos Negativos 

- Ha pasado 2 veces que no conversa el tiempo de despacho con la 

realidad, llegan antes de que aparezca en la app que llegarán 

Aún llama a la torre para confirmar el despacho 

• ¿Tienen experiencia con firma digital? 

- Muebles alpina ya tiene muebles con código QR 

• ¿Qué podría decir sobre implementar una firma digital? 

- Los que firman la guía de despacho son: jefe de obra, profesional de 

terreno y capataz de hormigones. Por lo general hay más de 1 persona 

asignada para firmar. La comunicación no es espontánea por lo que 

hay que ver cómo evitar que dos personas firmen la misma guía. Probar 

en paralelo con papel 

• Sugerencias del cliente 

- Nº de guía sirve pero no es tan relevante.Ver el historial simple de 

despacho de 1 semana atrás. Que avise cuando el despacho está 



cargando y cambiar el nombre de "En proceso". Habilitar 

reprogramación en la app. Comunicación entre op. mixer y torre 

• Citas textuales 

- "Mi experiencia ideal sería Melón con operadores mixer amables" 

 Cliente 3 – Profesional de terreno 

• Aspectos positivos 

- Buena app. Programaciones y GPS de los camiones. Saber dónde 

vienen los camiones. Super fácil de ocupar 

• Aspectos negativos 

- No avisa cuando el camión empezó a cargar para calcular el tiempo. 

• ¿Tienen experiencia con firma digital? 

-No 

• ¿Qué podría decir sobre implementar firma digital? 

- Apoyo 100%. Para evitar papeles 

• Sugerencia del cliente 

- Estados del despacho. Modificaciones de volumen de un día para 

otro. Tipo demora aprox tipo Waze. Adm. De obra y profesional de 

terreno la usan 

 Cliente 4 – Profesional de terreno 

• Aspectos positivos 

- Buena app. Programaciones y GPS de los camiones. Saber dónde 

vienen los camiones. Super fácil de ocupar 

 



• Aspectos negativos 

- No avisa cuando el camión empezó a cargar para calcular el tiempo. 

• ¿Tienen experiencia con firma digital? 

- Peri de montaje tiene firma electrónica 

• ¿Qué podría decir sobre implementar firma digital? 

- El bodeguero es quien ingresa las guías y las carga. Él tiene el 

“dolor”. Si garantizamos que funciona bien está OK. Él sólo las firma. 

En promedio 8 guías de hormigón diarias. Sí está dispuesto a evaluarlo 

• Sugerencia del cliente 

- Anular o modificar programaciones. A veces la línea telefónica está 

colapsada para anular o modificar y cuando responden ya está en 

proceso de carga el camión. Mostrar algún aviso cuando hay poco 

saldo en una OC. Alerta por tipo de hormigón cuando se acaba la OC. 

Status despacho. Estimado del estado de carga. Si está atrasado hora 

aprox llegada. Dar la opción de responder las evaluaciones en otro 

momento 

• Citas textuales 

- "Me interesa ver el dato de todo lo que programamos vs lo que 

ejecutamos". "Con suerte ejecutamos un 60% de lo que programamos" 

 

 

 



 Algunas conclusiones que se pueden rescatar de las distintas entrevistas que se 

tuvieron con los clientes es que si bien no todos, pero la mayoría ha tenido experiencias con 

otros servicios con firma digital, éstos consideran que sería un buen elemento a considerar 

en el proceso de despacho de hormigón. En general la experiencia con la aplicación MiObra 

es buena, ha tenido buena aceptación, por lo que idealmente agregar funciones nuevas, 

ayudaría a mejorar aún más la experiencia de la aplicación. 

 

7.3 Levantamiento de información en otras áreas 
 

Servicio al cliente 

Si bien Melón Hormigones es una empresa manufacturera y productora, 

también presta de la misma forma, el servicio de transporte y despacho del 

hormigón, por lo que el área de servicio al cliente es fundamental para entender los 

problemas que se generan tanto en los despachos como en el producto en si que se 

entrega a los clientes de Melón. Se levantó a 2 colaboradoras del área de servicio al 

cliente, para poder entender el proceso de recepción de reclamos y entender aquellos 

problemas que se generan día a día. 

En la figura 5, se detalla el proceso de generación de notas créditos por parte 

de las y los trabajadores del servicio al cliente, que en relación a lo anterior, son los 

encargados de atender las necesidades y problemas de cada uno de los clientes de 

Melón. 

 

 

 



 

Figura 6: Proceso de notas de crédito por hormigón no colocado (Fuente: Elaboración 
propia) 

 
 



8. DESARROLLO DEL TEMA 
 
 

8.1 Cotización de proveedores 
 
 Melón Hormigones S.A a pesar de tener un área de transformación digital y una de 

tecnologías de información, su giro principal no se relaciona al desarrollo de aplicaciones o 

softwares tecnológicos. Por lo tanto, si bien el objetivo de estas áreas es digitalizar procesos 

y ayudar a la empresa generar valor en sus servicios y de esta manera hacerlos más eficientes, 

la compañía terceriza el desarrollo de estas soluciones. 

 Sin embargo, es importante señalar, que la tercerización, va solo en el desarrollo del 

software o aplicación y no en la búsqueda de soluciones que ayude al proceso que se quiere 

digitalizar. Por lo tanto, se llevó una serie de cotizaciones a empresas que ofrecían sus 

servicios y que finalmente la empresa selecciónó a la que entregaba la mejor solución y que 

respondía de mejor manera las necesidades de la empresa. 

 
Nombre 

Proveedor 
Descripción 

Solución Costo Riesgos 

Xerox 

Solución mediante 
aplicación que es 

posible integrar con 
MiMixer 

 

Costo Desarrollo: 
15.000 USD + 

IVA [$14,5MM 
CLP aprox] 

 

Solución muy 
costosa 

 

UNIGIS 

Solución paquetizada 
dentro de sistema 
Unigis, aplicable 
rápidamente para 

cementos, pero no es 
customizable ni 

integrables en app 
mimixer 

 

Costo Desarrollo: 
4.000 USD 

[3,4 MM CLP] 
 

Aplicación no 
permite cambios de 
manera individual. 
Proveedor evalúa y 
si le sirve para otro 

cliente aplica 
cambios 

 



DSY 

Solución de rápida 
implementación 

integrada con 
aplicación existente, 
con proceso de firma 

no avanzada 
 

Costo Desarrollo: 
168 UF 

[4,8 MM CLP] 
 

Operador mixer no 
quiera entregar su 
teléfono. No todos 

los operadores tienen 
la aplicación y no 
están obligados a 

tenerla 
 

ValueTech 

Se espera solución. Se 
invitan como 

proveedores por 
proveedor del proceso 
actual de facturación 

 

Costo Desarrollo: 
198 UF [ 

5,6 MM CLP] 
Costo mensual 20 

UF+ IVA 
 

Se considera la 
generación de hasta 
2000 guías por mes, 

considerando que 
existirá un flujo 
promedio diario 

 
Tabla 1: “Cotización Proveedores” (Elaboración propia en base a información interna 

Melón Hormigones S.A) 
 

 
 
 Debido a la contingencia tanto nacional como mundial, relacionado a la pandemia 

producida por el COVID-19, se le dio prioridad a los proyectos que ayudaran a evitar 

contagios dentro de la empresa. Por lo que se le dio urgencia al proyecto de firma digital, por 

lo que no se siguió cotizando con otros proveedores, y se escogió aquella que tuviera un costo 

menor pero que pudiese integrarse con las aplicaciones que ya existían dentro de Melón. 

 Por lo tanto la empres DSY, que fue la misma que desarrolló las aplicaciones MiMixer 

y MiObra, fue la responsable de llevar a cabo el desarrollo de la firma digital en ambas 

aplicaciones.  

 

8.2 Proceso To Be en el despacho de hormigón 
 
 Anteriormente se visualizó el proceso actual de despacho de hormigón, que se 

denominó AS-IS. En la siguiente figura se mostrará como quedará el proceso con la 

implementación de la firma digital, en donde se reducen cerca de un 50% de las tareas que 



antes se realizaban de manera manual, con la digitalización e integración de los procesos, 

ahora se ahorran 124 HH anuales en plantas medianas y pequeñas, en plantas grandes se 

estimó un ahorro de 20 HH.  

Figura 7: Proceso To Be en el despacho de hormigón. (Elaboración Propia) 



 Es importante señalar, también, de que este proceso queda abierto a futuras 

modificaciones, debido a que puede sufrir una serie de mejoras debido a la implementación 

y/o a requerimientos particulares que podrían tener alguna de las plantas a lo largo del país. 

 

8.3 Plan de Marketing 
 

 Se desarrolló un plan de marketing, en conjunto con una empresa externa, para poder 

dar a conocer el proyecto y esta nueva modalidad que se implentaría en todas las sucursales 

del país. Para esto se consideró una comunicación interna, la cual tendría la finalidad de dar 

a conocer y mostrar la nueva modalidad en el proceso de despacho a la empresa y a las partes 

que estuvieran involucradas en el proceso. Para la comunicación externa, se consideraron los 

clientes y potenciales clientes que podría tener Melón, para poder hacer visible estas nuevas 

herramientas en las cuales está trabajando la empresa. 

 

  8.3.1 Plan de comunicación interna 
 

Es importante poder comunicar de manera efectiva a la comunidad interna, de 

los proyectos que se realizan y que de alguna manera, afectarán tanto su 

funcionamiento como la manera de realizar ciertas tareas.  

Por lo que en primera instancia, se agendaron una serie de reuniones con cada 

uno de los administradores de sucursales y encargados de operaciones, para realizar 

una introducción del proyecto, y que es lo que quería lograr con esta nueva modalidad 

y por sobre todo, manifestar el apoyo que se necesitaba de las partes para poder lograr 

una buena recepción e implementación del proyecto. 



Este plan de comunicación interna, tuvo una duración de aproximadamente 2 

semanas. Fue un espacio que nos ayudó a detectar posibles problemas o resistencias 

en cada una de las plantas que se encuentran a nivel nacional. Si bien, como equipo 

se tenían en carpeta los posibles problemas que podrían presentar, siempre era 

necesario tener una confirmación por parte de las personas que efectivamente estarán 

aplicando este nuevo proyecto.  

 

8.3.2 Plan de Comunicación Externa 
 

Entrando ya más directamente al plan de marketing, se realizó un plan de 

comunicación externa, que involucraba tanto a los clientes y potenciales clientes de 

Melón, como a los stakeholders de la empresa.  

Se encargó con una empresa con la cual Melón trabaja sus campañas de 

marketing, para poder penetrar de mejor manera en las redes sociales como las 

campañas de mailings masivos a sus clientes. De acuerdo a lo anterior, se realizó una 

campaña de mailing masiva, utilizando la base de datos propia de Melón, la cual 

promocionaba la aplicación MiObra y destacaba la nueva funcionalidad que incluía 

la firma digital en las guías de despacho (ver figura 1).  

 



Figura 8: Campaña de Marketing a través de mailing masivos 
 
 

De la misma manera, se utilizaron las redes sociales propias de la empresa, 

para ir publicando contenido gráfico sobre la nueva forma de firmar que se estaba 

implementando en la empresa. Si bien la industria de la construcción se caracteriza, 

como ya he señalado anteriormente, por ser particularmente análoga y no tan 

avanzada en materia de tecnología como el resto de las industrias había que cubrir 

todos los medios posibles para poder generar la mayor penetración posible. Las 

plataformas utilizadas fueron Facebook, Instagram y LinkedIn, en las cuales Melón 

posee actividad permanente. 

 

 

 

 

 

 

Figura 9: Gráfica utilizada en RRSS 



 
 

Figura 10: Gráfica utilizada en RRSS 
 

Finalmente, para generar un impacto visual, se crearon stickers para 

pegar en los camiones mixer (ver figura 10) que circulan por todo Santiago, 

para poder hacer una penetración más directa a las obras en las que se estaban 

realizando despachos. Junto con lo anterior, se compraron lápices touch (ver 

figura 11) para promocionar la firma en cada una de las obras, los cuales 

fueron entregados a los primeros clientes en participar del plan piloto y a los 

operadores propios que fueron los primeros en realizar los primeros despachos 

utilizando la firma digital. 

 

 



Figura 11: Sticker incorporado en camiones mixer. 
 

Figura 12: Lápices touch entregados a clientes. 
 

8.4 Gestión del Cambio 
 
 Implementar un Proyecto, que involucre el cambio o modificación de tareas que se 

vienen realizando por casi 30 años de una misma manera, plantea un desafío complejo, y de 

gran importancia a la hora analizar si un proyecto tendrá éxito o no. Según establece Núñez 

(2013), el 48% de los proyectos, fracasa por problemas humanos, de conducción, 

comunicación y conflictos entre la gente. Por lo tanto la dirección o liderazgo de proyectos 

no ha tenido la categorización de una especialidad en sí misma, lo cual implica que se 

improvisa muchísimo. Este escenario nos lleva a replantarnos la forma en cómo se ejecutan 



los proyectos. Se necesitan más líderes para concretar los proyectos de cambio en las 

organizaciones, de manera tal que se aumente la productividad de las mismas.(Núñez, 2013) 

 Muchas veces, las empresas se resisten a realizar cambios, ya sean estructurales o de 

procesos, debido a que presentan buenos resultados en su gestión, por lo tanto, “no hay 

necesidad de cambio”. Pero, ¿es este el único motivo por el que una empresa debe plantearse 

algún cambio ya sea de estructura organizacional o de procesos?. Por lo tanto, es preciso 

plantear la hipótesis de que la compañía está en una buena situación de rentabilidad y 

aparentemente no enfrenta problemas. En tal circunstancia el directivo se sentirá impulsado 

a contestar negativamente, ya que ha sido la cultura empresarial vigente la que ha posibilitado 

la situación de privilegio de que se disfruta. Sin embargo, es necesario recordar que la 

complacencia puede ser el más importante peligro que amenaza a una organización. El 

entorno, la competencia, el mercado, son tan cambiantes que lo que ayer era válido mañana 

puede no serlo. Una cultura empresarial que fue la raíz del éxito de la empresa puede ser 

también la semilla de su fracaso, por haber quedado imperceptiblemente desfasada con 

relación a la situación actual. (Tarruella, 1996) 

 Este proceso de gestión del cambio, fue muy importante para el proyecto desde que 

se empezó a formar. Esto, porque al ser un proyecto que se implementaría a nivel nacional 

en cada una de las plantas de la empresa de Melón Hormigones S.A, habría muchas personas 

involucradas que serían parte del cambio, en la que todas éstas serán parte importante para el 

éxito de la firma digital. Por lo tanto se trató de tomar todos los puntos relevantes a la hora 

de gestionar el cambio en el proceso de despacho de hormigón, el cual se comenzó desde 

antes que el proyecto se encontrara en fase piloto.  

 



 

Tabla 2: Elaboración propia en base a Ferrer (2014) “Gestión del Cambio” 
 

 De acuerdo a la tabla 2, se puede destacar, que se utilizaron todas las herramientas 

para poder reducir la resistencia al cambio. Fue un proceso que inició en las primeras etapas 

del proyecto y que sigue mientras el proyecto lleva sus primeras semanas implementándose. 

Herramientas para disminuir la resistencia al cambio 

Informar 

Los empleados de una compañía siempre van a presentar 
negación ante lo desconocido, por este motivo, es de vital 
importancia, hacer ver el porqué del cambio y los beneficios que 
trae implementarlo. 

Formación 
Consiste en capacitar adecuadamente y brindar las herramientas 
correctas a los empleados de la organización, con el fin de que 
puedan desarrollar el proceso de cambio con el conocimiento y 
criterio adecuado. 

Escuchar 

Desde el comienzo hasta el final se debe escuchar a todo el 
personal de la compañía con especial atención, ya que, por 
medio de este mecanismo, se logran identificar los estados 
personales de cada individuo respecto al procedimiento que se 
está implementando, a su vez, se puede usar para mitigar el 
riesgo de malas interpretaciones, que más adelante pueda 
entorpecer el proceso del cambio.  

Hacerles partícipes 

Es permitir a las personas que formen parte del diseño y proceso 
de cambio, esto genera mayor satisfacción y comprensión hacia 
los empleados, si los mismos participan, harán de este proceso 
algo suyo, de esta manera, lo comprenderán más fácil y se 
involucrarán con mayor responsabilidad. 

Apoyar en el proceso 
El líder que está implementando el procedimiento del cambio, 
debe trabajar a la par con sus subordinados, esto se realiza con 
el fin de hacer comprender a los ejecutores del cambio que su 
esfuerzo es totalmente valorado.  

Negociar 

Este punto hace énfasis, en el tiempo y costos que invierten 
tanto la empresa como los empleados, para poder llevar a cabo, 
el cambio organizacional. Aquí se deben tener presentes las 
necesidades de cada empleado, y llegar a un punto medio en 
donde no se vea afectada ni la empresa, ni la persona. 

Imponer En el caso en el que se presenten cambios que sí o sí, se deben 
desarrollar, se puede usar el poder que tiene el gestor del cambio 
para imponer normas que no son negociables. 



La duración de cada etapa es bastante indeterminada, ya que depende de cada tipo de empresa 

y cantidad de personas, así como sus políticas, normas y forma de trabajo, esto logra 

determinar que el cambio es constante en el tiempo y no de una etapa fundamental de una 

compañía. (Lazzati, 2016) 

En las primeras reuniones, se informó (como se detalló en el plan de comunicación) 

sobre el proyecto a los colaboradores de la empresa, en donde se les explicó el proyecto, el 

por qué del cambio y los beneficios que la implementación de esta nueva modalidad, traería 

para la compañía. Luego de esta etapa de información, se procedió a la etapa de formación, 

donde fuimos realizando demostraciones de la nueva modalidad de firma, de la misma 

manera, fuimos capacitando a todos los interesados y a aquellos que tendrían alguna relación 

con el proyecto, para mostrar los beneficios de manera concreta y aprendieran desde antes 

como sería la nueva firma digital. Junto con esta etapa de formación, se hizo muy relevante 

el espacio a las dudas, sugerencias y consultas. Como equipo era muy importante escuchar 

lo que tenía que decir cada uno de los colaboradores de Melón, ya que siempre podrían surgir 

ideas que ayudarían a que el proyecto fuese acogido de mejor manera, además de poder 

identificar posibles complicaciones que nosotros no pudiésemos estar tomando en cuenta. 

Esta etapa, también involucró hacerlos partícipes del proyecto, ya que sus ideas fueron no 

solo escuchadas, sino que también, tomadas en cuenta para el constante desarrollo y mejora 

de las aplicaciones, para que de esta manera, entendieran que este proceso de cambio era 

hecho por todos y para todos. Durante el plan piloto del proyecto y posterior implementación, 

se estuvo presente todo el tiempo apoyando de manera directa tanto a los operadores, como 

a los colaboradores de planta, por lo que ante cualquier duda, se resolvió en el momento. 

Hubo momentos donde hubo que negociar, ya que se tenía un presupuesto destinado, que por 

obvias razones de desarrollo y constantes mejoras, fueron sumando costos que no se tenían 



contemplados, por lo que la necesidad de negociar ciertos desarrollo y por lo tanto, nuevos 

costos, fue muy importante para poder ir mejorando tanto la aplicación como el 

funcionamiento de ésta. Para finalizar, no se puede hablar de que se impusieron algunos 

términos, sin embargo, se profundizará en los apartados de crítica y limitaciones de la 

presente memoria sobre algunos puntos que tuvieron que tratase como impositivos. 

 

8.5 Plan Piloto 
 

 Como establece Sánchez (2019), el proceso de medición de impacto ideal, debería 

comenzar antes de la implementación del proyecto o programa que se pretende evaluar para 

poder realizar los pasos claves antes de comenzar: el desarrollo de la línea base, la teoría del 

cambio del proyecto y el pilotaje del mismo. 

 Por lo tanto, antes de hacer la implementación del proyecto de firma digital a nivel 

nacional, se realizó un plan piloto que duró un mes, el cual se realizó en la planta de Lo 

Espejo ubicado en la Región Metropolitana. Se habilitaron obras con clientes que se conversó 

previamente, para que de esta manera, los despachos que realizaran la nueva firma digital, 

tuvieran un mayor control. Incorporamos al encargado de flota de la sucursal Lo Espejo. Por 

lo tanto, fue un recurso sumamente importante al momento de llegar a la obra con la nueva 

modalidad de firma, ya que esta persona, instruía al cliente y presentaba de manera física y 

más directa esta nueva modalidad de firma. Así también, como equipo digital, se tenía un 

feedback constante, que nos permitía tomar acciones de inmediato. 

Luego de una semana, se incorporó al plan piloto, la sucursal de Rancagua, donde se 

escogió una obra más pequeña que tenía pocos despachos para poder realizar el piloto, así, 

se tenía una sucursal de región en el plan piloto.  



 Se realizó un seguimiento semanal a este plan, el cual analizó la cantidad de guías 

firmadas, la cantidad de obras incorporadas al piloto y el porcentaje de relación entre las 

guías que enviaban para firmar de manera digital versus aquellas que eran efectivamente 

firmadas. 

 

9. RESULTADOS 
 

 En la siguiente sección, se mostrarán y analizarán, los resultados obtenidos tanto por 

el plan piloto, como la posterior implementación a nivel nacional del proyecto de firma digital 

en las guías de despacho de hormigón. 

 Estos datos, fueron obtenidos gracias a la información recopilada por las aplicaciones 

MiMixer y MiObra, a las cuales tuve acceso directo para poder hacer uso de la información 

y así poder analizarla para el presente trabajo de título. 

 

 9.1 Resultados Plan Piloto 
 

Estos resultados, contemplan los días desde el 15 de Mayo hasta el 21 de Junio 

del 2019. 

 

 

 

 

 



Tabla 3: Sucursales con Firma Digital en plan piloto. (Elaboración Propia) 
 

 En la primera columna, se visualizan las sucursales donde se realizó el plan piloto de 

la firma digital. De zona norte, se tuvo la participación de las sucursales de Puchuncaví y 

Antofagasta; de zona centro, se tuvo la participación de la sucursal de Lo Espejo; finalmente 

de la zona sur se tuvo las sucursales de Rancagua, Temuco, Puerto Montt y Alerce, éstas 

últimas son administradas por una misma persona, por lo que para el plan piloto se les 

consideró como una sola. 

 En la segunda columna, se registraron cuántas guías firmaron en total cada una de 

estas sucursales. La tercera columna, muestra el porcentaje de operadores que fueron 

capacitados para realizar esta tarea. Antofagasta se integró al final del período de prueba, ésta 

es la razón de sus bajos número en un principio.  

 La última columna de la tabla, se le denominó como porcentaje de efectividad de la 

firma, la cual se calcula como el número de guías digitales efectivamente firmadas divididas 

por el total de intentos de firma digital. 

Sucursal Cant. De guías con firma 
digital 

% de operadores 
capacitados % de efectividad de firma 

Lo Espejo 55 32% 39% 

Rancagua 26 56% 63% 

Pto. Montt/Alerce 8 11% 89% 

Puchuncaví 13 100% 94% 

Temuco 5 36% 83% 

Antofagasta 1 -- 100% 



Gráfico 1: Seguimiento Firma Digital (Elaboración Propia) 
 

 El gráfico 1 refleja el panorama a nivel nacional del plan piloto de la firma digital, 

donde se consolidaron los resultados de manera semanal. Las columnas, reflejan por zona 

(zona norte, zona centro o RM y zona sur) la cantidad de obras que firmaron de manera digital 

al menos un despacho de hormigón. La línea que se encuentra por sobre las columnas, 

corresponde al total de guías firmadas de manera digital. Este gráfico muestra los resultados 

de forma acumulada, es decir, la semana 5 muestra los resultados que se vinieron acumulando 

desde el inicio del plan piloto, tanto de la cantidad de obras por zona como de la cantidad de 

guías firmadas. 

Como se puede apreciar, la semana 1 de inicio del piloto, se encuentran obras 

solamente en la zona centro y zona sur, ya que fueron las sucursales de Lo Espejo y Rancagua 

las que partieron con el piloto.  
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 9.2 Resultados Implementación 
 
  Los resultados de la implementación y que se mostrarán a continuación, 

contemplan desde el 22 de Junio como “Semana 1” hasta el 16 de agosto que corresponde 

el término de la “Semana 8”. 

 

Sucursal Efectividad N° de Intentos de firma Firmas Efectivas 
Método de Firma 

MiObra MiMixer QR 

Arica 74% 58 43 14% 86% 0% 

Alto Hospicio 31% 36 11 91% 0% 9% 

Antofagasta 92% 253 233 96% 3% 1% 

Calama 88% 58 51 35% 65% 0% 

Copiapó 85% 13 11 9% 91% 0% 

La Ligua 80% 66 53 49% 51% 0% 

Chañaral 81% 67 54 87% 13% 0% 

Ovalle 27% 15 4 75% 25% 0% 

Vallenar 38% 13 5 0% 0% 100% 

Los Andes 55% 96 53 66% 34% 0% 

Puchuncaví 59% 323 192 91% 8% 1% 

Concon 73% 213 156 43% 46% 12% 

Villa Alemana 33% 6 2 0% 100% 0% 

San Antonio 61% 90 55 44% 56% 0% 

Lo Espejo 55% 757 420 47% 49% 5% 



Maipú 93% 14 13 8% 92% 0% 

San Martin 96% 26 25 100% 0% 0% 

Rancagua 74% 125 93 44% 56% 0% 

San Fernando 87% 105 91 0% 100% 0% 

Alerce 67% 57 38 63% 37% 0% 

Chadmo 84% 143 120 86% 14% 0% 

Temuco 19% 99 19 47% 37% 16% 

Talca 43% 7 3 100% 0% 0% 

Valdivia 100% 3 3 0% 100% 0% 

Castro 31% 26 8 0% 100% 0% 

Los Lagos 54% 13 7 43% 57% 0% 

Pto. Montt 73% 99 72 74% 24% 3% 

Villarica 63% 8 5 100% 0% 0% 

Coyhaique 60% 15 9 11% 89% 0% 

Tabla 4: Sucursales con firma digital. (Elaboración Propia) 
 

 En la tabla 4, se muestran todas las sucursales que firmaron al menos una vez de 

manera digital, se detalla también el método por el cual realizaron estas firmas ya sea 

MiObra, MiMixer o la generación del código QR. 

 Si bien se detallará en puntos más adelantes, es importante tener en considerar el caso 

de éxito que fue la sucursal de Antofagasta, ya que presentó los mejores indicadores a lo 

largo del período de la medición, una efectividad del 92% y el canal de firma que 



contemplaba como primordial en este flujo el cual era realizar la firma a través de la 

aplicación MiObra, que tuvo un 96% de todas las guías firmadas de manera digital. 

 En la tabla 5, se muestra de manera zonal, el método de firma utilizado al momento 

de llevar a cabo los despacho. Este dato era muy importante ya que nos permitía tomar acción 

en aquellas sucursales que estaban aumentando el método de firma MiMixer, ya que éste, era 

el que menos queríamos que ocurriera ya que iba en contra de uno de los motivos principales 

de este proyecto, que era evitar el contacto, ya que se estaba utilizando el dispositivo del 

operador. 

Metodo de firma  
  MiObra MiMixer QR 

ZN 52% 41% 7% 
RM 53% 46% 1% 
ZS 51% 47% 1% 

Tabla 5: Método de firma por zonas. (Elaboración Propia) 
 
 

Si bien los datos siguen siendo favorables por el método de MiObra en las tres zonas, 

es ligeramente superior al del método de MiMixer, por lo que detectamos un problema que 

debería corregirse, ya que ese porcentaje debería ser el más bajo. En contraste, nos topamos 

con la sorpresa que el método que pensamos que podía tener una mayor penetración en 

conjunto con MiObra, el cual era la generación de un código QR, tuvo los números más 

bajos. Debido a lo anterior, se levantó la información de por qué el bajo número de este 

método de firma y el motivo principal, es la complejidad que les generaba a la mayoría de 

los clientes en obra de como realizar el procedimiento, cuando no tenían la aplicación MiObra 

instalada, por lo que debido a esto, realizaban el procedimiento que les resultaba más fácil, 

es decir, firmar en el teléfono del operador. 

 



 

Gráfico 2: Seguimiento firma digital. (Elaboración Propia) 
 

 Al igual que se mostró en los resultados del plan piloto, se realizó el mismo 

seguimiento de manera nacional a las obras y al número de firmas que se realizaban de forma 

digital. Se puede destacar del gráfico 2, el aumento que hubo desde la semana 4 a la semana 

5, donde se firmaron 274 guías, comparado con las 84 que se firmaron en total la semana 4. 

Esto se puede explicar, ya que al comienzo de la semana 5, se generó un ranking con las 

sucursales que tenían mayor cantidad de firmas agregando incluso a aquellas plantas que 

tenían 0 firmas digitales. Esta información se envió de manera masiva a todas las plantas de 

manera de visualizar el estado actual del proyecto, así, se generó una especie de competencia 

donde cada planta intentó aumentar la cantidad de guías que firmaban de manera digital, de 

manera poder verse ubicado en una mejor posición del ranking semanal. 
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Gráfico 3: “Guías Digitales vs. Guías Físicas por sucursal” (Elaboración propia) 
 

Gráfico 4: “Guías digitales vs. Guías Físicas por regional” (Elaboración propia) 
 

Semana 3 de Agosto al 9 de Agosto – Guias con FD vs. Guias Físicas
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Gráfico 5: “Guías físicas vs. Guías Digitales a nivel nacional” (Elaboración Propia) 
 

 En el gráfico 3, se muestra la última semana de seguimiento, donde se registraron los 

mejores resultados desde la implementación. Vuelvo a mencionar el caso de Antofagasta, 

que llegó a una penetración de la firma digital de un 95% de todos sus despachos, de la misma 

manera la sucursal de Rancagua que alcanzó que un 92% del total de sus guías fueran 

firmadas de manera digital. 

 Luego con el gráfico 4 podemos analizar ya de manera regional el comportamiento 

de la implementación, donde la región metropolitana y las regiones del extremo sur del país, 

registran los niveles más bajo de penetración. Existen varios factores que pueden explicar 

estos bajo niveles, sin embargo, estos factores en su mayoría externos, donde se puede 

destacar las cuarentenas y la desaceleración de proyectos inmobiliarios, generaron una baja 

en la compra del cemento. Sin embargo, esto es así para el resto del país, por lo que hay 

factores internos que explican de mejor manera el por qué estas regiones tienen niveles más 
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bajos de penetración. La sucursal de Lo Espejo que representa toda la región metropolitana 

debido al cierre por cuarentena del resto de las sucursales de RM, registra altos números de 

despacho, de hecho, al ser la planta más grande del país, registra el mayor número de 

despachos mensuales a nivel nacional, muestra una penetración bastante baja de la firma 

digital, incluso siendo parte del plan piloto, llevando así más tiempo conviviendo con el 

nuevo proceso. 

 Actualmente, el porcentaje de penetración de la firma digital a nivel nacional está en 

un 14%. Como meta propuesta por la gerencia de Melón Hormigones S.A, se espera alcanzar 

un 50% a fin de año, con la intención que un futuro a mediano plazo, poder llegar a un 100% 

de guías digitales y de esta manera eliminar de manera definitiva el uso de papel en las guías 

de despacho. Esta meta es bastante ambiciosa, pero no imposible, sin embargo, proyectos de 

esta embergadura, requieren un seguimiento constante ya que el cambio cultural toma 

tiempo, sobre todo en industrias más análogas como lo es la de la construcción y 

específicamente el de la producción y elaboración de hormigón y cemento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10. CONCLUSIONES 
 
 
 
 Durante el transcurso de esta memoria, se revisaron los puntos más relevantes sobre 

el proceso de desarrollo, implementación y seguimiento del proyecto de firma digital en la 

empresa Melón Hormigones S.A. Si bien, es un proyecto que no se ha dado por finalizado, 

ya que el cambio cultural que se requiere debido al tipo de industria y por ser un proyecto 

enfocado en la transformación digital, sí se pueden tomar ciertos puntos importantes que 

podrían dar lo lineamientos para concluir el proyecto como exitoso o no. 

 

 Como primer punto, es necesario señalar, que este proyecto se llevó a cabo casi en su 

totalidad en modalidad de teletrabajo, esto debido a la pandemia que nos ha afectado este 

año. Por lo tanto, hubo ciertas externalidades que se fueron presentando en el transcurso de 

la implementación que llevó de alguna manera a tomar acciones reactivas frente a los sucesos 

relacionados a esta emergencia sanitaria. 

 

 La principal fortaleza de este proyecto se basa en la digitalización de procesos. Como 

se analizó en la presente tesis, la industria de la construcción, específicamente de las 

hormigoneras, en chile, sigue considerándose bastante análoga en sus procesos productivos. 

Por lo tanto, este viene a ser un paso fundamental para que la empresa comience a distinguirse 

por sobre su competencia, entregando un servicio de recepción de guías que puede realizarse 

a distancia, que evita el contacto y que además, permite obtener información relevante para 

los clientes, lo cuales, pueden obtener de las guías digitales, información exportable para 

controles internos. 

 



 Si bien los beneficios económicos de este proyecto podrían no considerarse como de 

gran impacto dentro de la empresa, de igual manera se pudo estimar los beneficios 

económicos anuales de la implementación de la firma digital. Si hablamos de Full Time 

Equivalent (FTE) como ahorro de equipos de trabajo, podemos identificar 144 horas anuales 

en plantas. Al hacer una comparación de los gastos actuales sin firma digital y el escenario 

con una implementación ya de un 100% a nivel nacional, podemos ver la siguiente diferencia: 

Gastos sin firma digital mensual (CLP) 
Resma de papel $               475,920 

Toner de tinta mensual $            1,110,000 
HNC mensual $          15,904,035 
Total Anual $        209,879,460 

Tabla 6: “Gastos sin Firma Digital” (Elaboración Propia) 
 

Gastos con firma digital mensual (CLP) 
HNC mensual $          7,952,018 

Desarrollo app $          4,800,000 
Mantención 

desarrolladores app $          1,046,052 
Total Anual $      112,776,834 

Tabla 7: “Gastos con Firma Digital” (Elaboración Propia) 
 

 El ahorro en HNC se estima que al menos sea de 50%, ya que el principal motivo que 

se genera, es por la falta de firma en las guías de despacho, por lo que la firma digital vendría 

a mejorar este aspecto. 

 De acuerdo a todo lo anteriormente mencionado y a los resultados expuestos en 8 

semanas de seguimiento es que se puede concluir que se cumple el objetivo general planteado 

en esta memoria, ya que, se ha digitalizado de manera exitosa el proceso de despacho de 

hormigón, si bien no del todo ya que el proyecto sigue en fase de adaptación aún, los clientes 

de Melón Hormigones S.A ya han manifestado los beneficios que han obtenido utilizando la 



firma digital y por sobre todo, destacando que la firma se encuentra a la vanguardia en 

comparación a sus competidores.  

 En relación a los objetivos específicos, éstos se cumplieron en un 50%, es decir, se 

automatizaron procesos manuales, tales como escaneo y carga de guías a la plataforma 

interna de visualización de Melón, además de tener una mayor información de las guías de 

despacho, ya que, de las guías digitales, se puede capturar la información en forma de 

planillas exportables, las cuales ofrecen un mejor análisis para efectos de mejora en los 

servicios entregados. Sin embargo, aquellos beneficios económicos, aún no se pueden 

comprobar de acuerdo a lo planteado como objetivo, ya que éstos, se realizaron en base a una 

implementación al 100%, la cual hasta la fecha, no ha ocurrido y en base a lo anterior, la 

eliminación del papel, tampoco se ha hecho efectivo, debido a cambios de procesos internos 

que deben llevarse a cabo para que las plantas de hormigón a lo largo de chile, dejen de 

imprimir las guías de despacho. 

  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



11. DISCUSIÓN Y LIMITACIONES 
 
 
 Como bien se indicó anteriormente, este proyecto se llevó a cabo en su totalidad en 

formato de teletrabajo, por lo tanto, una de las principales limitaciones que se generó al 

momento de implementar este nuevo proyecto, fue la comunicación y promoción interna de 

la firma digital. Si bien hubo un plan de comunicación, uno de los problemas que se fue 

detectando a medida que avanzaba la implementación, fue que la información no llegaba 

correctamente a las plantas, ni al resto de las áreas involucradas en el proceso comercial de 

hormigones. Por lo tanto, el hecho de no poder asistir de manera presencial a mostrar el nuevo 

procedimiento de firma digital, realizar demostraciones y capacitaciones “in situ”, no 

permitió cubrir el resto de las áreas, ya que nuestras capacitaciones fueron dirigidas en su 

mayoría a los administradores de sucursales, encargados de operaciones y algunos 

operadores que podían asistir a estas reuniones virtuales. En base a lo anterior, es que 

tampoco podíamos juntar a muchas personas en una sala, esto por protocolos sanitarios. Por 

lo tanto, no se podían realizar tantas reuniones a la semana para poder capacitar a todas las 

personas que hubiésemos esperado. 

 

 Otro punto importante a considerar en la implementación de este proyecto, es que se 

trató como un proyecto COVID-19, debido a que evitaba el contacto tanto en planta como en 

las obras al momento de realizar los despachos. Sin embargo, este proyecto no se realizó en 

respuesta a la pandemia que nos afectó a nivel mundial este año, sino que, su implementación, 

estaba considerada desde antes. Entonces, ¿por qué es un punto a considerar?, porque el 

principal punto que se resaltaba al momento de promocionar este proyecto es que evitaba el 

contacto entre las personas y por lo tanto, ayudaba a disminuir el contagio. Esto se hace 



relevante, ya que, uno de los puntos de conflicto que se fue levantando en cada una de las 

sucursales, es que, estábamos pidiendo a los operadores mixer, utilizar sus teléfonos celulares 

para realizar los despachos, sin embargo, debido a que la mayoría de los operadores son 

externos a Melón, es decir, pertenecen a una empresa contratista, por lo tanto no podíamos 

obligar a que los operadores utilizaran sus teléfonos celulares. Entonces, ¿cómo se estaba 

pidiendo hacer uso de su celular si no teníamos la manera de hacer efectiva esta petición? Es 

aquí donde se genera uno de los principales conflictos al inicio de este proyecto, y uno que 

podría haber sido decisivo para el éxito de éste. Esto porque si nos ponemos en el escenario, 

de que no hubiese habido pandemia, no se tenía un respaldo para poder asegurar que los 

operadores efectivamente utilizaran sus teléfonos, y si esto no ocurría, el proyecto no hubiese 

tenido éxito y finalmente fracasaría.  

 

 Lo anterior es uno de los puntos más relevantes, debido a que, como se desarrolló en 

la presente memoria, es que la gestión del cambio es fundamental para la correcta 

implementación de este proyecto. Por lo tanto, si bien, la situación de emergencia sanitaria 

generó bastantes limitaciones, posiblemente, generó un escenario ideal debido a las 

condiciones que se tenía para que resultara exitosa la implementación a nivel nacional. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



12. RECOMENDACIONES 
 
 
 
 La transformación digital es un área que ha ido tomando fuerza cada vez más en las 

empresas nacionales, independiente de la industria en que se encuentre, la revolución 

tecnológica ha impactado en todos los negocios, incluso hasta en los más análogos. Es por 

esto que, los proyectos que tienen una envergadura donde el cambio y la transformación tanto 

de procesos como de cultura, necesitan ser liderados por un área que tenga experiencia y una 

dedicación al 100% en la materia. La transformación digital, no solo implica tecnología o 

innovación de por medio, implica un desafío social, cultural y hasta organizacional dentro de 

una compañía. La cantidad de proyectos que pueden gestarse dentro de un área como ésta 

son muchos, es por esto, que es fundamental darle la importancia que necesita, para que los 

desafíos que constantemente enfrentan las empresas, puedan rendir buenos frutos. 

 

 Una empresa como Melón, que tiene presencia a nivel nacional, necesita de planes de 

acción canalizados dependiendo de cada zona en la que se encuentra. La realidad que viven 

las plantas y las personas que se encuentran en localidades como Coyhaique, Villarrica o Los 

Lagos, es distinta a la que se puede encontrar en Santiago, o en Concón, yendo más al norte, 

sucursales en localidades como Ovalle, Vallenar, Chañaral o Calama se relacionan de distinta 

manera o viven situaciones muy diferentes a pesar de ser una misma empresa. Esto lo pude 

observar de manera personal al tener que realizar un seguimiento constante al proyecto y 

realizando llamados a todas las sucursales del país. Entonces, con una central que tiene sus 

áreas estratégicas y de proyectos en un edificio en santiago, a veces no logra dimensionar la 

realidad que existe en lugares tan alejados de la capital, y los planes de acción vienen a ser, 

de alguna forma, reactivos frente a las necesidades que se van generando por las medidas 



pensadas en una realidad local y no focalizada dependiendo de la zona. Por lo tanto, 

establecer planes de acción para implementar un proyecto digital, debe considerarse primero 

el lugar y la zona en la cual se implementará, detectar problemas y resistencias, para luego 

focalizar los esfuerzos, en la información que se levantará previamente a su implementación. 

 

 Como se desarrolló anteriormente en la presente memoria, la gestión del cambio es 

primordial y, como dice Oscar Landerretche en su libro “Chacota”, la resistencia al cambio 

como característica humana fundamental, establecen un terreno difícil de enfrentar por lo que 

un proyecto, por más perfecto y bien elaborado que sea, éste puede fracasar si no se realiza 

una efectiva gestión del cambio, sobre todo cuando las personas que son las encargadas de 

ejecutar dicho proyecto, no son las que efectivamente lo diseñaron. En base a lo anterior, 

encontrar agentes de apoyo, en este caso operacionales y que sean, de alguna forma, una cara 

ya conocida, que se vea en terreno junto con las personas que ejecutan la firma digital, 

ayudará a que no vean agentes externos que intentan cambiar su manera de trabajar, sino más 

bien, un cambio que viene a potenciar y mejorar su trabajo. 
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